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1. M@QSaD ve TOTBIQ SAHSI
Bu prosedurun magsadi, “Azerbaycan Turizm Burosu” publik hiquqi soxsin
Mehmanxanalarin ulduz kateqoriyalan Uzre sertifikatlagdirma organi (bundan sonra -
sertifikatlasdirma organi ve ya MUKSQ) Uglin sertifikatlasdirma prosesi ile slagali daxil
olan apellyasiya miracistlerinin tertibi, gsbulu ve geydiyyati, apellyasiyalar (zrs
komissiyanin formalasdinimasi gaydalari, apellyasiyalara baxilmasi qaydalari, hamginin
apellyasiyalarin baxilmasinda teraflerin hiiquq va vezifalarini miayyan etmak va totbiq
etmakdan ibaratdir.
Bu prosedurun istifadesi asagida gosterilon taraflar G¢lin nazerdas tutulub:
e Apellyasiya Komissiyasi;
e Apellyant;
e Maraqli tersfler.

2. TERMINLSR va QISALTMALAR

Apellyasiya — Uygunlugu giymatiendirilen obyektin niimayandasinin uyguniugun
giymatlandiriimesi barads sertifikatlagdirma organinin ¢ixardigi  gerara yenidan
baxilmasi Uzra sikayati;

Apellyant — Apellyasiya muracisti eden sexs;

Prosedur — Faaliyystin ve ya prosesin yerina yetiriimasi Ggln misyysn edilmis
Usul;

Sifarisci —Uygunlugunun giymstlendiriimasini sifaris edan hiqugi ve ya fiziki
SOXS.

Bu prosedurda istifads edilan qisaltmalar:

ATB - “Azarbaycan Turizm Burosu” publik huqugi sexs

MUKSO - Mehmanxanalarin ulduz kateqoriyalar lizre sertifikatlagdirma organi
Y/V - Yerlogma Vasitosi

AK- Apellyasiya Komissiyasi

3. CAVABDEHLIK
3.1. Bu prosedura smal olunmasina MUKSO-nun rahbari cavabdehdir.

3.2. Bu prosedurun dayisdiriimasine (yenilenmasina) MUKSO-nun Keyfiyyat zrs
meneceri cavabdehdir.

3.3. Mehmanxanalarin ulduz kateqoriyalari izre sertifikatlagdirma organinin battn
struktur bdlmalerinin rehbarleri ve personall bu prosedurun tatbigine ve icrasina

cavabdehdir.

1. OLAQOLI SONADLSR
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> AZS ISO/IEC 17000-2012 “Uygunlugun giymatlandirilmesi. Lugst ve Umumi
prinsipler”;

> AZS ISO/IEC 17065-2021 “Uygunlugun qiymatlendiriimasi. Mshsullarin,
proseslerin ve xidmatlerin sertifikatlagdirlmasi orqanlarina tslebler’;

> AZS ISO 9000-2012 “Keyfiyyati idareetms sistemlari esas middaalar ve ligast’;

» ATB/MUKSO/PR-10/25 “Sikayatlar’ proseduru.

5. PROSEDURUN TOSViRI

5.1. Umumi qaydalar

Bu prosedur MUKSO-nun sertifikatlagdirma prosesi ile bagdh verilon
apellyasiyalarin qgabulu, geydiyyati, tohlili ve gsrarlarin qebul edilmasi prosesini
muayyan edir.

Sertifikatlagsdirma prosesi ile slagadar sifarisci ve ya maragl olan tersfler
torsfinden verilon apellyasiya sikayatlsrine bu prosedurda gostarilen qaydalara uygun
olaraq baxilir.

Sertifikatlagdirma prosesinde maragi olan har hansi bir tegkilat ve ya igtrakg!
onlarin hiiquglar pozulmasina iddia edan saxsler apelyant ola bilerlar.

Apellyasiyalara baxilmasi Uzre fealiyyatin magsadi uydunsuziuglarin yaranmasi
sabablerini misyysn etmak ve apellyasiya sikayati baxilmaga gabul edildikde mavafiq
diizalisedici tadbirlerin gorilmasindan ibaratdir.

5.2. Apellyasiya Komissiyasi (AK)

MUKSO-ya daxil olmus apellyasiyalar barade gararlarin gabulu Ggln vaxtasin
kollegial foaliyyatdsa olan bélma kimi yaradilir.

AK-nin yaradilmasina ve faaliyyatinin teskiline ATB-nin rehbarliyi masuliyyst
dasiyir.

Komissiyanin terkibi ve sedri MUKSO-nun rahbari terafinden muasyyan edilir. AK
an azi 3 naferdan ibarat terkibde fealiyyat gosterir. AK zaruri oldugda, slave ekspert
rayinin slde edilmasi tslabini MUKSO garsisinda qaldira biler. Bela ki, komissiyanin
faaliyyetine mustaqil ekspertler calb edile bilar. Ekspertlor sertifikatlagdirma orqani
torefindon muoayysan edilir. Ekspert(lar) bu prosedurla musyyen edilmis qaydada
apellyasiya sikayatinin baxilmasinda va (va ya) arasdiriimasinda istirak edir.

Zoaruri oldugda, dinlema kegirillir. GUnli ve vaxti teyin edilir. Batln slagsli gexslers
malumat verilarak, dinlomada istiraki tamin edilir.

Komissiyanin gararlan ses ¢oxlugu asasinda gabul edilir. 8gar, sesverma zamani
say baraberliyi yaranarsa, yekun gerar Komissiyanin sadri terafinden gabul edilir.

5.3. Diger miracistlorin apellyasiya miiracistlarinden farqglandirilmasi

qaydalan
MUKSO-ya daxil olan miracistler “Miracistlorin gsbulu ve idars edilmesi”
(ATB/MUKSO/PR-04/25) ve “Sikayatler” (ATB/MUKSO/PR-09/25) prosedurlarina uygun

5




“Azarbaycan Turizm Biirosu” publik hiiquqi saxsin Mehmanxanalarin Ulduz Kateqoriyalari lizra
Sertifikatlagdirma Orqani

Sanad Ne ATB/MUKSO/PR-10/25
. Nasr tarixi 29.08.2022

azerbaijan Dayisiklik Ne | 02
TOURISM BOARD Sahifa Ne 6/9

“Apellyasiyalar”’ proseduru

olarag ATB-nin Sertifikatiasdirma sektoru terafinden arasdirilir ve aidiyysti (zre
yonlendirilir. Belo ki, apellyasiya formasi doldurularaq génderilen hser miracist
apellyasiya miracisti olaraq gabul edilmir. Daxil olan miracistlerin apellyasiya muracisti
olmasi (¢lin asagida qeyd edilanlari shate etmalidir:
» Audit zamani auditorun garazli mévgeyds olmasi ils slagedar,
> Audit prosesinin ve ya sertifikatlagdirma prosesinin ganunvericiliys zidd olaraq
aparilmasi ils slagedar;
> Audit prosesinin va ya sertifikatlagdirma prosesinin muvafiq standart ve
sertifikatlagdirma prosedurlarina uygun aparilmamasi ile slagadar;
> Auditin “Ulduz kateqoriyalari (izre giymatloendirma meyarlari’nin yanlis tstbiqi ile
alagadar
8gar audit apanimis Y/V va ya ulduz teyin edilmis mehmanxana sertifikatlagdirma
barads gerarla razi deyilse, O, takrar audit liglin miraciat etmak hiququna malikdir. Bu
hiiqugdan yararlanaraq MUKSO-ya daxil olan miracistler apellyasiya miracisti olaraq
gobul edilmir, “Apellyasiya miracistlerinin qeydiyyati” formasinda (ATB/MUKSO/F-
28/25) qeydiyyati aparnlmir ve apellyasiya komissiyasinin giindsliyine daxil edilmir. Bu
tip miracistlor “Muracistlerin gabulu ve idare edilmasi” (ATB/MUKSO/PR-04/25) va
“Sikayetlor” (ATB/MUKSO/PR-09/25) prosedurlarina mivafiq olaraq “Apellyasiya
olmayan sikayatlarin geydiyyati va tahlili” formasinda (ATB/MUKSO/F-23/25) geydiyyat
aparlir.

5.4. Apellyasiyalarin gabul edilmasi va geydiyyati

Apellyasiyalar mlxtslif Gsullarla - faksla, pogtla, elektron formada ve ya sexsen
taqdim olunan apellyantlar terefinden dolduruimus “Apellyasiya miracisti® formasi
(ATB/MUKSO/F-27/25) esasinda daxil olur. Daxil olan muracistlerden apellyasiya
sikaysti olaraq gaebul edilen muracistler “Apellyasiya miracistinin geydiyyati” reyestrinds
(ATB/MUKSO/F-28/25) qeydiyyata alinir. MUKSO elektron pogt vasitasi ile
apellyasiyanin gabul edildiyini apellyanta bildirir.

Qabul edilean apellyasiya miracistlorinin - mazmunun  misyysnlagdirilmasi
magsedile MUKSO-nun rahbari ilkin olaraq qiymatlandirir. Bels ki, bu prosedurun 5.3-cl
bandins asasen ilkin giymstlendirmaden kegan apellyasiya sikayatlerine MUKSO
rohbari asagidakilan aks etdiren darkenar qoyur:

o Apellyasiya Komissiyasi tarsfinden birbasa gaydada aragdiriisin;
Qabul edilon apellyasiya MUKSO-nun rahbarinin darkanari ile masul sexslers ve

AK Uzvlerinae taqdim edilir.

5.5. Apellyasiyalara baxilmasi qaydalari

Apellyasiyaya 1 némrsli ©lave ile misayyan edilon Apellyasiya sxemina uygun
olaraq AK terafindan baxilir.

Apellyasiyanin AK-nin iclasinda baxiimaq Uglin hazirliq islerine sertifikatlagdirma
sxemi lizra gebul edilon prosedurlara uygun olaraq Komissiyanin sadri rehbarlik edir.
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“Apellyasiyalar” proseduru

Apellyasiya miracistlarine baxilmasi miiddati daxil oldugu terixdan etibaren 30 is
glni, slave ekspert rayine va arasdirmaya ehtiyac olarsa, 3 ay (90 teqvim gunu) ola
bilor.

Apellyasiyanin  baxilmasi Gglin  MUKSO-nun Keyfiyyat Uzre meneceri
aragdirmanin sababi olan biitin giymatlondirma ve sertifikatlagdirma materiallarini ve
diger dalilleri AK-ya teqdim edir. MUKSO apellyasiyanin baxiimasi Ggln zeruri olan
malumatin toplaniimasina, malumatlarin etibarlillq ve haqigiliyine gore masuliyyst
dasiyir.

5.6. Ekspert rayi

Ekspert rayinin taqdim olunmasi barade qoararin verilmasi AK-nin ekspert rayinin
alda edilmasinin zaruriliyi ilo bagll gerarin MUKSO-ya teqdim edilmasi zamani tasdiq
edilir. Sertifikatlagdirma organinin keyfiyyat (izre meneceri audit naticslerine dair
hesabatlari, sokilleri ve diger sanadleri eksperte tahlil etmasi Ugilin baxigdan 6nce
teqdim edir. Sertifikatlasdirma organin tayin etdiyi ekspert (MUKSO-nun ekspert
bazasindan MUKSO rshbari tersfinden hotelde audit aparmayan va her hansi bir
marag! olmayan eksperti tayin edir) mehmanxanaya ve ya Y/V-de baxis kegirir vo
misahido etdiklerini qeyd etdiyi “Ekspert rayi” formasi (ATB/MUKSO/F-30/25) ils
rosmilesdirili. Hamin ray teyin edilon ekspert tarsfinden MUKSO-ya teqdim edilir.
MUKSO-nun Keyfiyyst lUzro meneceri geyd edilen ray de daxil olmagla butun diger
sanadleri ve daliileri MUKSO-nun rahbarina taqdim edir.

MUKSO tarafinden mistaqil ekspert baxis kegiracayi yerlosma vasitasi il heg bir
alagssi olmayan, gazarsizlik prinsipine uygun olaraq segilen soxs olaraq tayin edilir.

5.7. Apellyasiya Komissiyasinin qarar marhalasi
AK butiin mibahisali masalsleri konfidensialligi gorumagla nazarden kegirir. Bir
qayda olaraq, AK terafinden asagidaki gararlardan biri gabul olunur:
o Apellyasiya miracistini esassiz hesab etmak, ulduz daracssinin tayin edilmasi
barads gerarin glivvads galmasi barada garar gabul etmak;
e Apellyasiya miracistinin slave mitexassis royina ehtiyac olmasi barads gsrar
gabul etmak;
e Apellyasiya miracistini asasli hesab etmoak, bununla bagh muvafiq terbirlerin
gorilmasi tglin MUKSO-ya malumat vermak.
AK-nin bitiin iclaslari iclas katibinin tertib etdiyi Iclas protokolu ilo geyds alinir ve
iclas igtirakgilarinin imzasi ile tesdiq edilir.

5.8. Qabul edilan gararlarin rasmilasdirilmasi
MUKSO-nun Keyfiyyet lzre meneceri AK terafinden gebul edilmis qararlari,
mUstaqil ekspert roylerini (varsa), butln hesabat va materlllari, sakillar va digar dalillari

7
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toplayaraq MUKSO-nun rahbarins taqdim edir. MUKSO-nun rehbari butin geyd edilen
materiallari nazsra alaraq asagida geyd edilen qararlardan birini verir:
e Ulduz dearacasinin tayin edilmasi barede qerar qlvveds qalsin - apellyasiya
aassiz hesab edildiyi hallarda,
¢ Hotelds (Y/V-da) yeni auditorlardan ibarst tarkibde MUKSO hesabina takrar audit
kegirilsin — ekspert auditorun garazli yanagmasi ve ya ganunvericiliys, muvafig
satandartlara ve sertifikatlasdirma prosedurlarina zidd davranigi subut edildiyi
hallarda,
e Hotelds (Y/V-do) MUKSO hesabina takrar audit kegirilsin — MUKSO-nun mavafiq
satandartlara ve sertifikatlasdirma prosedurlarina zidd davranigi sUbut edildiyi
hallarda.

5.9. Qobul edilmis gerarlarin hayata kegiriimasi va onlarin yerina
yetirilmasine nazarat |

Apellyasiyalar (izre gebul edilmig gararlar, onlarin icrasina dair tapsiriglar ve s.
geydler “Apellyasiya miiracistinin geydiyyati” formasinda (ATB/MUKSO/F-28/25)
geydiyyati aparilir.

MUKSO apellyasiyanin baxilmasi prosesinin yekunlagsmasi ve qgabul edilmis
qerar ilo apellyanti resmi qaydada malumatlandinr. Bele ki, MUKSO tersfindan
apellyanta elektron poct vasitasi ile gebul edilon garar ve miivafiq alt sanadlari (reyler vo
S.) gbéndarilir.

Qabul olunmus dlzslisedici ve ya gabgalayici tadbirlarin sertifikatlagdirma organi
tarefinden yerina yetiriimasine ve yerine yetirilme middastine nazarsti MUKSO-nun
rahbari tarefindan tayin edilmis saxs aparir.
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“Apellyasiyalar” prosedurunun sxemi

Daxil olan biitiin miiraciatlor

Y

ATB-nin Sertifikatlasdirma sektoru

-

e [Ilkin miiraciatlar,

e Yenidon sertifikatlasdirma
muraciatlori,

e Tokrar audit li¢lin
miiraciatlor,

\;

Apellyasiya miiraciotlori

Apellyasiya miiraciatlorinin
MUKSO-nun rahbori tarafindon
ilkin qiymatlondirilmasi va
dorkanarin verilmasi

e Apellyasiya olmayan
sikaystlor,

e Votondas/Taskilat
Sikayatlari

AK-nin iclasi kegirilir. Komissiya {izvlori har bir masalaya dair sasverma kegirir vo miivafiq qorarlar gobul
edilir. AK iclasi iclas protokolu ilo rosmilosdirilir.

= T

Apellyasiya miiraciatini
osassiz hesab etmok, ulduz
doracasinin  toyin  edilmasi
barads qorarin  qiivvada
qalmasi barado qorar qobul
etmok

Apellyasiya miiraciatinin slava
miitoxassis royina ehtiyac olmasi
barads garar gabul etmok

Goriilan todbir:

Qorar apellyanta gondorilir va
toyin edilon ulduz daracasing
miivafiq olan sertifikat
hazirlanaraq tohvil verilir.

Goriilon tadbir:

MUKSO-nun tayin etdiyi ekspert
Y/V-da baxis kegirorak ray verir.
Ray va digor sonadlar Keyfiyyst
lizra menecer tatafinden MUKSO
rohbarina taqdim edilir. MUKSO
rohbari  Apellyasiya sikayastinin
naticalori barada
(ATB/MUKSO/F-31/25) qarar
verir. Homin qorar Y/V-ns
gondarilir.

Apellyasiya miiracistini
osashh  hesab  etmoak,
bununla bagli miivafiq
torbirlarin goriilmasi
tiglin MUKSO-ya
molumat vermak

Goriilan tadbir:

Audit prosesi, auditor vo ya
sertifikatlasma prosesi barada
askarlanan  uygunsuzluqglarin
aradan  qaldinlmast  {ciin
MUKSO-ya toqdim  edilir.
MUKSO  hesabina Y/V-da
tokrar audit kecirilir. MUKSO
miivafiq todbirlorin goriilmasi
lictin QS-da miizakiralar aparilir
vo dizolisedici  faaliyyatlor
hazirlanaraq totbiq edilir.




