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1. M@QSAD vs TOTBIQ SAHSI
Bu prosedurun magsadi, “Azarbaycan Turizm Bilrosu” publik hliquqi sexsin
Yerlosmo Vasitalerinin Sertifikatlagdirilmasi orqani (bundan sonra - sertifikatlagsdirma
orqani ve ya YVSO) (gun sertifikatlagdirma prosesi ile alagali daxil olan apellyasiya
maracistlerinin  tortibi, qgsbulu ve qeydiyyati, apellyasiyalar Uzre komissiyanin
formalagdirimasi  qaydalan, apellyasiyalara  baxiimasi  gaydalan, hamginin
apellyasiyalarin baxilmasinda tereflerin hliqug ve vezifslerini miiayyan etmsk va tatbiq
etmak, eyni zamanda sertifikatlasdirma prosesinin daha seffaf sekilde kegirilmasinden
ibaratdir.
Bu prosedurun istifadasi agagida gosterilen tersfler liglin nazsrds tutulub:
e Apellyasiya Komissiyasi;
e Apellyant;
e Maraql terafler.

2. TERMINL®R va QISALTMALAR

Apellyasiya — Uygunlugu qiymstlandirilan obyektin niimayandasinin uydunlugun
giymatlandiriimasi barads sertifikatlagsdirma orqaninin ¢ixardiyi  qgerara yenidan
baxilmasi lUzre miiracisti;

Apellyant — Apellyasiya miracisti eden fiziki ve ya hliquqi sexs;

Maraqli tersf — Yerlosma Vasitslerinin sertifikatlagsdirma qerarlarindan ve
apellyasiya prosesindan birbasa ve ya dolay tasirlonan, yaxud bu prosesds maragi ve
istiraki olan fiziki va ya hiiquqi sexsdir.

Bu prosedurda istifade edilan qisaltmalar:

ATB - “Azarbaycan Turizm Blirosu” publik hiiqugi saxs

YVSO - Yerleasma Vasitslarinin Sertifikatlagdirilmasi organi

Y/V - Yerlosma Vasitasi

AK- Apellyasiya Komissiyasi

3. CAVABDEHLIK
3.1. Bu prosedura amal olunmasina YVSO-nun raehbari cavabdehdir.
3.2. Bu prosedurun dayisdiriimasina (yenilenmasina) YVSO-nun Keyfiyyst (zro
meneceri cavabdehdir.
3.3. Yerlosmo Vasitelorinin Sertifikatlagdinimas: organinin  bltln  struktur
boimalarinin rahbarlari ve personall bu prosedurun tstbigine ve icrasina cavabdehdir.

1. ISTINAD SONODLSRI

> AZS ISO/IEC 17000-2012 “Uygunlugun giymatlendiriimasi. Ligst ve Umumi
prinsiplar’;

> AZS ISO/IEC 17065-2021 “Uygunlugun giymstlendiriimasi. Mshsullarin,
proseslarin va xidmatlarin sertifikatlasdiriimasi organlarina tsleblar’;

» AZS ISO 9000-2012 “Keyfiyyati idaraetma sistemlari esas middoaalar ve igst”;
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> ATB/YVSO/PRO09 “Sikaystler’ proseduru.

5. PROSEDURUN TOSVIRI

5.1. Umumi gaydalar

Bu prosedur YVSO-nun sertifikatlagdirma prosesi ile bagh verilon apellyasiya
muracistlorinin gabulu, tahlili ve geydiyyati, gararlarin gabul ediimasi prosesini miayysn
edir.

Sertifikatlasdirma prosesi ilo slagadar sifarigci ve ya maraqli olan tarafler tersfinden
verilen apellyasiya mdracistlerine bu prosedurda gdsterilon qaydalara uygun olaraq
baxilir.

Asagida geyd olunan saxslar apelyant ola biler:

1. Haqqinda garar gsbul edilen yerlesme vasitesinin sahibkari ve ya salahiyyatli
numayandasi;

Qiymatlandirmani hayata kegiran auditorlar
Dévlst qurumlan

istehakgilar v xidmat istifadagileri

Turizm sektorunda diger maraql terefler.

ok wbN

5.2. Apellyasiya Komissiyasi (AK)

Apellyasiya Komissiyasi (AK) sertifikatlagdirma organina daxil olmus apellyasiya
muracistlerine garazsiz va obyektiv baxilmas! magsadile yaradilan kollegial gqararverici
organdr.

AK-nin faaliyyati gerezsizlik, mustaqillik, seffafllq ve obyektivlik prinsiplarina
esaslanir. AK an az1 3 naferden ibarat terkibde (komissiyanin sadri, komissiyanin
Uzvleri)fealiyyat gostarir. Zaruri hallarda komissiyanin tarkibins alave mUstaqil ekspertlor
daxil edila biler. Apellyasiya Komissiyasinin lzvleri mistaqil, qerezsiz sokilds qerar
verma bacarngina va kifayst qadar sarigteya malik olmalidir. Eyni zamanda AK-ni taskil
eden Uzvler arasinda barabarlik tamin edilmali va heg bir terafin Ustinlik taskil etmasino
yol veriimamalidir.

Zaruri oldugda gun tayin edilarak tarsflerin dinlanmasi hayata kegirilir. Biitlin slagali
saxslarin dinlama igtiraki tamin edilir.

Komissiya Uglin katib teyin edila biler, lakin o sesvermads istirak etmir ve yekun
gerara tesir etmir. Katib komissiya Uzvlerini iclasin kegirilma tarixi ile bagh
malumatlandirir, iclas protokolunu tertib edersk istirak edsan (izvler tarafinden
tasdiglonmasini tamin edir.

AK-nin terkibi kimlerdan ibarat ola biler?

1. YVSO oamoekdasi - apellyasiya miracisti eden yerlosms vasitesinin
giymatlendiriimasinda ve giymatlandirme nsticasi ile bagh gerarin gsbulunda
istirak etmemis soxs olmalidir.

2. Musteqil ekspert — garazsizliyin ve obyektiv yanagsmanin tamin edilmasi Gglin
kenardan calb edilon saristali soxs.

(98]
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3. Turizm sektoru Uzrs miitexassis (apellyasiya miracisti edan yerlosma vasitosi
ilo har hansi alagslsri olmamalidir)

4. Huquq meselaleri lUzre mitexassis — prosedurun dlzgln sakilde tetbiq
edilmasini giymatlandiran ve mibahisali hallarin hallinds istirak edan saxs.

Asagida geyd olunanlar isa AK-nin (zvii ola bilmaz:
1. Apellyant yerlasma vasitesinin niimaysandssi (sadaca dinlemads istirak ede
biler)
2. Apellyant yerlosma vasitesinde qiymatlendirme hayata kegirean va
giymatlendirmanin naticasi ile bagh gerarin qabul edan saxslor.
3. Musyyan maraq toqqusmasi ve ya har hansi maraqlar ve smakdaslqglarin
ehtimal edildiyi saxsler
Apellyasiya Komissiyasinin faaliyyati prinsipleri:
o mustaqillik;
e (aroazsizlik;
e konfidensialliq;
e maraglarin togqusmasinin garsisinin alinmasi;
o obyektivlik;
e taroflarin barabarliyi;
e osaslandirimis gararverms
Komissiyanin torkibi va sadri YVSO-nun rehbari terafinden daxili emrle misyyan
edilir va har hansi uygunsuzluq vea ya diger hallar agkar edilmadiyi miiddatds dayisdirilmir.
AK Gzvleri apellyant va eloce do miraciste baxiimasi zamani barads slda etdiyi
malumatlarin maxfiliyinin gorunmasi G¢lun éhdalik dasiyir (ATB/YVSO/F-01/25).
Komissiyanin gerarlarn sas ¢oxlugu asasinda gsabul edilir. Sasverma zamani say
barabarliyi yaranarsa, yekun garar Komissiyanin sadri tarafinden gabul edilir.

5.3. Digar miuracistlorin apellyasiya miiracistloerindan farglandirilmasi
qaydalari
YVSO-ya daxil olan miracistler “Muracistlerin gabulu va idare edilmasi”
(ATB/YVSO/PR-04/25) prosedurlarina uydun olaraq ATB-nin Sertifikatlagsdirma sektoru
tarefindan arasdinilir ve aidiyysti (zre yonlendirilir. Bele ki, apellyasiya formasi
doldurularag génderilan har miracist apellyasiya miracisti olaraq gabul edilmir. Daxil
olan mdiracistlarin apellyasiya muracisti olaraq gebul edilmasi lglin asadida qeyd
edilenlari shate etmalidir:
» Audit zamani auditorun garazli movqgeyds olmasi ile slagadar;
> Audit prosesinin va ya sertifikatlasdirma prosesinin ganunvericiliya zidd olaraq
apariimasi ile slagedar;
> Audit prosesinin va ya sertifikatlasdirma prosesinin miuvafiq standart ve
sertifikatlasdirma prosedurlarina uygun apariimamasi ile slagadar;
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> Auditin “Ulduz kateqoriyalari Gzrs giymastlondirma meyarlan”nin yanls tetbiqi ile
alagadar

olaraq gerarda qeyd edilmis middstde daxil oldugda ve qabul edilmis qsrarin

dayisdirilmasi magsadils edilmis miracistlor apellyasiya miracisti kimi gabul edilir ve

baxilmasi Ug¢ln AK-a yénlandirilir. Daxil olmus miiracistin gabul edilib-edilmamasi,

gebul edildiyi halda na qadar miiddst arzinde baxilaraq cavablandinlacagi, qabul

edilmadiyi halda ise sabablari géstariimakle apellyanta e-pogt (invani vasitssile 5 ig

gunu erzinds malumat verilir.

©ger audit apariimis Y/V ve ya ulduz tayin edilmis mehmanxana sertifikatlagdirma
barade gararla razi deyilss, O, takrar audit Uglin miiraciat etmak hiiquguna malikdir. Bu
hliqugdan yararlanaraq apellyasiya miracisti etmadean ve garardan naraziliq bildirmadan
YVSO-ya daxil olan tskrar auditin kegirilmasini teleb eden miracistler apellyasiya
muracieti olaraq deyil tekrar audit miracisti olarag gabul edilir, “Apellyasiya
muracistlerinin geydiyyat” reyestrinde (ATB/YVSO/F-24/23 ) qeydiyyati apariimir va
apellyasiya komissiyasinin gindsliyina daxil edilmir. Bu tip miracistler “MUracistlarin
gabulu ve idars edilmasi” (ATB/YVSO/PR-04/25) ve “Sikaystler’ (ATB/YVSO/PR-09/25)
prosedurlarina mivafiq olaraq “Apellyasiya olmayan sikayatlerin geydiyyati va tshlili”
formasinda (ATB/YVSO/F-21/24 ) qeydiyyati aparilir.

5.4. Apellyasiyalarin gabul edilmasi va qeydiyyati

Apellyasiyalar muxtslif Gsullarla -pogtla, elektron formada ve ya saxsen teqdim olunan
apellyantlar tarafindan doldurulmus “Apellyasiya miracisti” formasi (ATB/YVSO/F-23/23)
asasinda daxil olur. Daxil olan miracist baxiimag Ugin gabul edilmasi tgtin tehlil edilir
(ATB/MUKSO/F-81/26) ve proses asagidaki gaydada davam edir:

Apellyasiya miracisti asagidaki ssrtlerin hamisina cavab verdiyi halda baxiimaq

agun gabul edilir:
e Mdiracist sertifikatlagsdirma organinin gabul etdiyi sertifikatlagdirma garari ile bagh
olmahdir.
e Mdlracist sertifikatiagdirma qerarindan narazihdin ssaslarini  6ziinds aks
etdirmalidir.
e Muiraciat musyysn edilmis middat arzinds taqdim edilmalidir.
e Mdraciet apellyasiya vermsk hliququ olan sexs va ya onun salahiyyatli
numayandasi terafinden teqdim edilmsalidir.
Muracistds asagidaki malumatlar gostarilmslidir:
- apellyantin adi ve alage vasitsleri;
- mubahisslandirilon gararin tarixi va nomrasi;
- apellyasiyanin sababi;
- tslab olunan natics;
- olava edilmis slbut ve sanadler (oldugda).
Muracist sertifikatlasdirma gerarinin yeniden nazerdan kegirilmasina yodnalmis
olmahdir.
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Asagidaki hallarda ise miracist apellyasiya kimi qabul edilmir:
1. Muraciest sertifikatlasdirma gerar ile alagsli olmadiqda.

2. Mdracist miisyyan edilmis miiddat bitdikden sonra taqdim edildikde ve gecikmanin
asaslandiriimis sababi olmadiqda.

3. Miracist sertifikatlagsdirma gerarindan deyil, Gmumi naraziligdan va ya xidmsat
keyfiyyatinden bahs etdikds (bu halda miracist "Sikaystlerin idare edilmasi"
proseduruna uygun baxilir).

4. Muraciet tekrar audit kegirilmasi barads sifaris xarakteri dagidigda ve gabul edilmis
gararin dayisdiriimasi talab olunmadigda.

5. Mduracist anonim oldugda ve ya apellyantin saxsiyyatini misyyan etmak mimkin
olmadigda.

6. Miracist eyni predmet lzra avvallar baxiimis va yekun gsrar gabul edilmis
apellyasiyanin takrar teqdim edilmasi oldugda va yeni faktlar ve ya siibutlar teqdim
edilmadikda.

7. Muracist sertifikatlagdirma organinin sslahiyystlerine aid olmayan masalalarla
bagli olduqda.

8. Muracietds baxilmasi Ugln kifayat gader melumat olmadiqda ve apellyant
torefinden teleb olunan slave melumat miisyyan edilmis middetde teqdim
edilmadikds.

9. Muracist qanunvericiliys va ya bu prosedurun taleblarina uygun tertib edilmadikds.

Qabul edilmayan miracistler lizre tedbirlar:
Apellyasiya kimi gabul edilmayan mdlracistlor barade apellyanta 5 (bes) is glni
arzinde yazili va ya elektron formada malumat verilir. Bildirigda:
« apellyasiyanin gabul edilmamasinin sababi;
e miuraciatin aid oldugu prosedur (sikayat, tokrar audit, Gmumi muracist va s.);
e zoruri hallarda muracistin diizgiin gaydada teqdim edilmasi baroeds izahat
gostarilir.

Daxil olan muracistlerden apellyasiya muracisti olarag gabul ediloan miracistlor
“Apellyasiya miracistinin qeydiyyati” reyestrinde (ATB/YVSO/F-24/23 ) qeydiyyata alinir.
YVSO elektron pogt vasitesi ile apellyasiya miracistinin qsbul edildiyini (ve ya
edilmadiyini) apellyanta bildirir.

5.5. Apellyasiyalara baxiilmasi qaydalari

Apellyasiyaya 1 némrali Slava ile muayyan edilen Apellyasiya sxemina uygun
olarag AK terafindan baxilir.

Apellyasiyanin AK-nin iclasinda baxilmagq Ugtn hazirliq iglerine sertifikatlasdirma
sxemi Uzra gabul edilon prosedurlara uygun olaraq Komissiyanin sadri rehbarlik edir.

Apellyasiya muracistlarina baxilmasi middati daxil oldugu terixden etibaren 30 is
gunu, slave ekspert rayins va arasdirmaya ehtiyac olarsa, 3 ay (90 taqvim glini) ola bilsr.

Apellyasiyanin baxiimasi Ggln YVSO-nun Keyfiyyat lizre meneceri arasdirmanin
sababi olan butun giymatlendirma ve sertifikatlagsdirma materiallarini va diger dalilleri AK-
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ya teqdim edir. YVSO apellyasiyanin baxilmast Ugln zsruri olan malumatin
toplaniimasina, malumatlarin etibarliliq ve haqiqiliyine gbre masuliyyat dasiyir.

5.6. Ekspert rayi

Komissiya Uzvleri arasinda fikir ayriligt misahids edildikds, prosesin naticasine tasir
eds bilacek slava slibut ve materiallar teqdim edildikde slave ekspert calb edils bilor.
Ekspert rayinin taqdim olunmasi barads gararin verilmasi AK-nin ekspert rayinin slda
edilmasinin zeruriliyi ile bagh gerarn YVSO-ya teqdim edilmasi zamani tasdiq edilir.
Sertifikatlagdirma organinin keyfiyyat Uzre meneceri audit naticelarine dair hesabatlar,
sokilleri va diger senadlari eksperts tahlil etmasi Ugln baxisdan 6nce teqdim edir.
Sertifikatlagsdirma organin tayin etdiyi ekspert (YVSO-nun ekspert bazasindan YVSO
rahbari tarsfinden hotelds audit aparmayan ve har hansi bir maragdi olmayan ekspert)
mehmanxanaya va ya Y/V-da baxis kegirir vo miisahids etdiklerini geyd etdiyi “Ekspert
rayi” formasi (ATB/YVSO/F-30/25) ile resmilegdirilir. Hemin ray tayin edilon ekspert
tarsfinden YVSO-ya taqdim edilir. YVSO-nun Keyfiyyst (izre meneceri geyd edilsn ray de
daxil olmagla butlin digar senadleri ve daliilari YVSO-nun rehbarins taqdim edir.

YVSO terefinden musteqil ekspert baxis kegiracayi yerlosme vasitosi ile heg bir
slagasi olmayan, gazarsizlik prinsipina uygun olaraq segilon saxs olaraq tayin edilir ve
eyni zamanda har hansi maraq toqggqusmasinin mévcud olmadigini bayan edir (forma
istinad maxfilik — garazsizlik bayannamasi).

Ekspertin reyi Apellyasiya Komissiyasi terefinden nazars alinir, lakin yekun qarar
har bir halda AK terafinden gabul edilir.

5.7. Apellyasiya Komissiyasinin garar marhalasi

AK bitin mibahissli masslalari konfidensialligi qorumagla nazerdan kegirir.
Apellyasiya Komissiyasi muraciste baxilmas! naticasinde asagidaki gararlardan birini
gabul eds bilar:

» apellyasiyanin temin edilmasi va sertifikatlasdirma gerarinin dayisdiriimasi

» apellyasiyanin gisman tamin edilmasi (mivafiq giymetlendirma naticalarine va
alda edilan gostaricilare, tatbig edilon meyarlara dlizalis edilir lakin Gmumi ulduz
deracasi ile bagh dayisikliyin olmur)

e apellyasiya miracistini esassiz muraciat kimi gabul edilmasi ve svvalki gararin
quvvada saxlaniimasi (apellyant terafinden taqdim edilen subutlar gerarnin
deyisgdirilmasi tiglin yetarli hesab olunmur ve avvalki qerar qlivvada qalir)

» takrar giymatlendirmanin (auditin) aparilmasi (muracist ssasl hesab edilir va AK
giymatlendirmanin yenidan bas tutmasini magsadauygun hesab edir)

Qeyd: Apellyant tokrar auditin apariimasini miiracistinde ayrica taleb kimi irali siire

biler.

« olavs ekspert rayinin alinmasi (calb edilmis alave ekspert 6z royini teqdim etdikden
sonra qgarar gabul edilir)
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AK-nin bitln iclaslari iclas katibinin tartib etdiyi iclas protokolu ile geyds alinir va
iclas istirakgilarinin imzasi ile tasdiq edilir.

5.7. Qabul edilan gararlarin rasmilagdirilmasi

YVSO-nun Keyfiyyat Uzre meneceri AK tarafindan gabul edilmis gararlarn, mistaqil
ekspert raylarini (varsa), btlin hesabat ve materillari, sakillor ve digar daslilleri toplayaraq
YVSO-nun rahberina taqdim edir. YVSO-nun rahbari biitiin qeyd edilen materiallan
nazars alaraq asagida geyd edilan qerarlardan birini verir:

¢ Ulduz deracesinin tayin edilmasi bareds qerar qliivvada galsin - apellyasiya
asassiz hesab edildiyi hallarda,

o Hotelds (Y/V-da) yeni auditorlardan ibarst tarkibde YVSO hesabina tekrar audit
kecirilsin — ekspert auditorun garazli yanasmasi va ya ganunvericiliya, miivafig
satandartlara ve sertifikatlasdirma prosedurlarina zidd davranigi sibut edildiyi
hallarda,

e Hotelds (Y/V-da) YVSO hesabina tekrar audit kegirilsin — YVSO-nun miivafig
satandartlara va sertifikatlagdirma prosedurlarina zidd davranigi sibut edildiyi
hallarda.

5.8. Qobul edilmis qeararlarin hayata kegirilmasi va onlarin yerina
yetirilmasine nazareat

Apellyasiyalar Gzra gabul edilmis gararlar, onlarin icrasina dair tapsiriglar ve s.
geydler “Apellyasiya miuracistinin qeydiyyati” formasinda (ATB/YVSO/F-24/23)
geydiyyati apanlir.

YVSO apellyasiyanin baxiimasi prosesinin yekunlagsmasi va gabul edilmis qerar
ile apellyanti resmi qaydada malumatlandirir. Bels ki, gabul edilen gararin ve miivafiq alt
sanadlarin (raylar va s.) apellyasiya muracistinin naticesi olaraq apellyanta qarar gabul
edildikdan 3 is guni arzinds elektron pogct vasitasi ¢atdirimasi temin edilir.

Qabul olunmus dilzsligedici ve ya qabaglayici tedbirlerin sertifikatlasdirma organi
tarafinden yerina yetiriimasina ve yerina yetiriima miiddstine nazarsti YVSO-nun rahbari
tarafindan tayin edilmis sexs aparir.




