“TOSDIQ EDiROM”

. “Azerbaycan Turizm Birosu”
/-~ publik htiqugi gexsin

oo _ldare Heyatinin sadri
azerbaijan .|

TOURISM BOARD

4’ Florian Sengstschmid

(‘0}’ T /,%@(// 2025-ci il

d

“Sikayetlor”

PROSEDURU

“Azarbaycan Turizm Biirosu” publik hiiqugi saxs |

| Senad Ne: ATB/MUKSO/PR-09/25 |
‘ Mehmanxanalarin ulduz kateqoriyalari {izra Nasr tarixi: 1 29.08.2022
sertifikatlagdirma organi Dayisiklik Ne 102
| Dayisiklik tarixi [02.05.2025 .
‘ Unvan: Baki, Uzeyir Hacibayli 134, AZ 1010 ,
HAZIRLADI
ASA. Vazifo Imza Tarix

Qasimli Mehriban irza Keyfiyyat tizro menecer %ﬂ 02.08, 24




“Azarbaycan Turizm Biirosu” publik hiiquqi saxsin Mehmanxanalarin Ulduz Kateqoriyalarn tizra

Sertifikatlagdirma Orqani

. Senad Ne ATB/MUKSO/PR-09/25
«Sikayatlor” proseduru Nasr tarixi 29.08.2022
azerbaijan Doyisiklik Ne | 02
TOURISM BOARD Sahifs Ne 1/7
Sanadin razilagdiriimal/tanisliq varagasi
. Status : :
Ne | Vazife Ad, soyad (voziyyst) ~ __l_rp_f tarix
— = \
Sertifikatlagdirma orqanin | Florian . k f/ |
1 | rehberi Sengstschmid fesdiq e/td‘//a/_ / 02.9(. 25
2. | Keyfiyyat lizra menecer Mehriban Qasimli | hazirladi WfLi / (Q/‘(Q//)Zj
Qarazsizlik Surasinin 1/
sadri, Qiymatlandirma va ] & -
3. qerarverme Rasad Sliyev tanis oldu 24 @2( or, A
Komissiyasinin uzvii
Qarazsizlik Surasinin Kamals ; .
= uzvi Hiseynova tams oldu ,%192 L \
- Azarbaycan Hotel
5. gar?ZS'ZI'k Surasinin Asossasiyasinin | tanis oldu
uzvii - .
nimayandasi
Qoerazsizlik Surasinin Doviet Turizm
6: | w = Agentliyinin tanis oldu
uzvu .. ]
numayandasi
Qoarazsizlik Surasinin .
7. | ovi Orxan Olili tanis oldu % D1 05 7¢
Qiymatiandirma va
8. | gerarverma Narmin Aktag tanis oldu %ﬂ 02 Oy 2y
Komissiyasinin uizvii
Apellyasiya . I .
9 komissiyasinin sadri Sevda Oliyeva tanig oldu A o). OF.2%
Apellyasiya - M =
10. komissiyasinin {izvii Elvin Sliyev tanis oldu / 02.075 .9l
. >
Apellyasiya . /
11. Komissiyasinin {izvii Heybat Valiyev tanis oldu(‘,. ’ 04.0¢- JK
12. | Ekspert — auditor Rasad Niyazov tanis oldu 792 0‘,“
13. | Ekspert — auditor Agahuseyn tanis oldu [ 8200 1¢T
) Babayev 911

A
s
et
—




“Azarbaycan Turizm Birosu” publik hiiquqi saxsin Mehmanxanalarin Ulduz Kateqoriyalari iizra
Sertifikatlagdirma Orqgani

. Sanad Ne ATB/MUKSO/PR-09/25
“gikayatlor” proseduru Nasr tarixi 29.08.2022
azerbaijan Dayisiklik Ne | 02
TOURISM BOARD Sahife Ne 2/7
Daxil edilmis dayisikliklarin geydiyyati
Ne | Bolme Dayisikliyin gisa mazmunu tarix Imza
1.
2.
3.
4.
5.




“Azarbaycan Turizm Biirosu” publik hiiquqgi saxsin Mehmanxanalann Ulduz Kateqoriyalari iizrs
Sertifikatlagdirma Orqani

. Sonad Ne ATB/MUKSO/PR-09/25
Nasr tarixi 29.08.2022

“Sikayatlar” proseduru

azerbaijan Dayisiklik Ne | 02
TOURISM BOARD Sahife Ne 3/7
MUNDSRICAT Sehifo
Senadin razilasdiriima/tanisliq varaqasi ........cccccovveeevieiiiesiiie e 1
Daxil edilmis dayisikliklorin geydiyyatl ..........cccccoeviiiiiiriiieciiiiiiieecinee, 2
1. Magsad va Tatbiq Sahasi .........c.ceuvieiiiiiiiiieicciir e, 4
2 Terminlor va Qisaltmalar ..............cccooeviieiiiiiiiiiccece e 4
3 CavabdehliK .........cceuiriiiiee e 4
4 B1aqali SANBAIBI .........eeeee e 5
5 o £=T=To [T 8 = T3] U OU USSR, 5
5.1 UMUMI GAYTAIAE ...ttt s s 5
52 Sikayatlarin mazmunu, geydiyyati, gebulu va resmilesdiriimasi 5
' Lo F= Yo F- 1 = o
5.2.1  Vetendas/Taskilat tarafinden daxil olan sikayatlor .............ccccoevvrinnenn. 5
5.2.2 Apellyasiya olmayan sikayatlor .............ccocoeiiviiiiiiciiieec e 6
53 Sikayastlerin arasdiriimasi, cavablandiriimasi va rasmilasdiriimasi 6
' qaydalarn ... st i ass
54 Sikayatlarin azalmasi Ggiin gorlian tadbirlar ..........cccocevviviieiiiiiiiiiineenn, 7




“Azarbaycan Turizm Biirosu” publik hiiquqi saxsin Mehmanxanalarin Ulduz Kateqoriyalar iizra
Sertifikatlagdirma Organi

. Sanad Ne ATB/MUKSO/PR-09/25
Nasr tarixi 20.08.2022

azerbaijan Doyisiklik Ne | 02
TOURISM BOARD SQhrfe Ng 4/7

“Sikayatlar” proseduru

1. MOQSA8D ve TOTBIQ SAHOSI

Bu prosedurun maqgsadi “Azarbaycan Turizm Blrosu” publik hiqugi sexsin
Mehmanxanalarin ulduz kateqoriyalan Uzre sertifikatlagdirma organinin (bundan sonra -
sertifikatlagsdirma orqani ve ya MUKSO) sertifikatlagdirma faaliyyati ile bagl daxil olan
sikayatlerin gabulu, qeydiyyati, onlara baxiimasi middatini va gatismazliglarin aradan
qaldiriimasi qaydalarini miayyan etmakdir.

Bu prosedurun istifadasi asagida gosteriten tersfler liglin nezards tutulub:

- keyfiyyat (izra menecer;

- moasul saxsler;

- sifariggiler;

- maraqgh saxsler.

2. TERMINL®R ve QISALTMALAR

Sikayat — har hansi bir saxsin (vetendasin) ve ya teskilatin uygunlugun
giymatlondiriimesi qurumunun foaliyysti ile bagh narazihiginin bildirildiyi va
cavablandiriimasi talab edilen miracisti.

Orizagi — sikayst linvanlayan sexs.

Prosedur - faaliyystin vo ya prosesin yerina yetirilmasi UGglin misayysn edilmis
usul;

Apellyasiya olmayan sikayst — MUKSO terafinden sertifikatlagdirilan ve ya
audit edilen Y/V tersfinden daxil olan apellyasiya olmayan miracistlordir.

Bu prosedurda istifada edilen qisaltmalar:

ATB - “Azarbaycan Turizm Blrosu” publik hiiqugi sexs

MUKSO - Mehmanxanalarin ulduz kateqoriyalari lzre sertifikatlagdirma organi
Y/V - Yerlosms Vasitssi

IS — idareetma sistemlori

3. CAVABDEHLIK
3.1. Bu prosedura amal olunmasina MUKSO-nun rahbari cavabdehdir.
3.2. Bu prosedurun dayisdiriimasina (yenilenmasine) MUKSO-nun Keyfiyyat (izra
meneceri cavabdehdir.
3.3. Mehmanxanalann ulduz kateqoriyalar lizre sertifikatlasdirma organinin butiin
struktur bélmalarinin rshbarlsri ve personali bu prosedurun tstbigine va icrasina
cavabdehdir.

4. SLAQSLI SONaDL8R
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» AZS ISO/IEC 17000-2012 “Uygunlugun giymatlandiriimasi. Lugst ve Gmumi
prinsipler”;

> AZS ISO/IEC 17065-2021 “Uygunlugun qiymatlendiriimasi. Mahsullarin,
proseslarin va xidmatlarin sertifikatlagsdirilmasi organlarina telablar”;

> AZS ISO/IEC 17020-2021 “Uygunlugun giymatlondirilmasi inspeksiya hayata
kegirilan mixtalif ndv organlarin fealiyystina dair talebler”;

> AZS 1SO 9000-2012 “Keyfiyyati idarsetms sistemlori esas muddsalar va
liget”;

5. PROSEDURUN T3SVIRI
5.1. Umumi qaydalar

Sikayatlerin gebulu ve baxilmasi Mehmanxanalarin ulduz kateqoriyalar Uzre
sertifikatlagdirma orqaninin faaliyysti ilo badl erizagilorin maraglarinin  midafiasi
Usuludur. Bu prosedurunun reglamenti MUKSO-nun sifarisgileri ve digar arizagilar Giglin
aciq ve algatandir.

MUKSO-nun xidmatindan istifade eden har bir sifarisci ve ya sertifikatlagsdirma
prosesinin istirakgisi vo ya sertifikatlagdirmanin neticelerinde maraqgh olan sexs arizagi
ola bilar.

Sertifikatlagdirma ile bagh yerina yetiriimis islarin naticelerine géra MUKSO
terefindan gabul olunmus qgararin yeniden baxilmasi xahisi ile Orizegi “Azarbaycan
Turizm Burosu” publik hliqugi sexse sikayst arizasi vermak hlququna malikdir.

Sikayata baxilarken “Azsrbaycan Turizm Burosu” publik hlquqi saxsi terafinden
maxfilik, obyektivlik, adalst, gerazsizlik prinsiplerine amal olunur.

Sikayatin baxilmasinda sikayatin predmetina bilavasita bagh olan “Azarbaycan
Turizm Birosu” publik hiqugi sexsin salahiyyatli emakdaslari, hamginin tarsflarin
maraqli nimayandalari istirak edir.

Orizagi sikayat Uzra qerarla razi olmadiqda daha yuxari instansiyalara muracist
etmak hiqugquna malikdir.

Yuxari instansiyalarin qarari gatidir.

5.2. Sikayatlerin mezmunu, qeydiyyati, gabulu va rasmilasdirilmasi
qaydalan
MUKSO-ya daxil olan sikayatlar mazmun etibarila 2 hissaya ayrilir.

5.2.1. Her hansi bir sexs (vetandas, turizm basladcisi va s.) va ya teskilat
tarefindan daxil olan “sikayat’lerdir. Bu zaman sikayst edan torof “arizaci”, muiracist
edilan ve masaloni hall etmali olan taref “MUKSQO” olur va sikayat edilon ise
sertifikatlasdiriimis hotel va Uygunlugun giymatlendiriimasi ile slagadar har hansi bir
narazihq” ola bilar.

Sikayatlar yazili, konkret, basa digllen formada MUKSO-nun pogt, faks va ya
elektron Unvanina birbasa ve ya bilavasite daxil olan tarixds “Vatandas/Qurum
sikaystlarinin geydiyyati va tahlili” formasina (ATB/MUKSO/F-23/25) slave edilir vo
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nomralenir. Orizagi sikayate dair asaslandirici sanadler (varsa) teqdim edir. Sikayata
alava olunan sanadlerin tarkibini srize¢i misyyan edir. Daxil olan sikayat MUKSO-nun
rahbarina taqdim edilir. Sikayste baxiima muddsti 15 is glnu, slave Oyrenilms va
yoxlanilima, tahlil taleb olundugu teqdirds 30 is gunu ola bilar.

5.2.2. MUKSO tersfinden audit edilen Y/V-leri va ya sertifikatlagdirimis
mehmanxanalar tarafindan daxil olan sikaystlerdir. Bu sikayatler adsten daha yiiksak
ulduz dsracesi iddia eden Y/V lori ilo slagadar sikaystlordir ki, her hansi bir
ganunauygunsuzlug, gerazsizlik ve ya prosedur pozuntusu olmadidindan bu
muracistlorin apellyasiya miracisti olarag qeyde alinmasi mumkuin deyildir. Bu
sobabdan bu tip miracistler “apellyasiya olmayan sikayatler” olaraq adlandirilir.

Y/V-leri bir gox hallarda “Apellyasiya miracisti” formasini (ATB/MUKSO/F-27/25)
dolduraraq teqdim etdikleri miracistlore baxilarken, onlarin apellyasiya muracisti
olmadigi askarlandigr Gglin bu mdlracistlor “Apellyasiya olmayan sikaystlerin
geydiyyati vo tahlili” formasinda (ATB/MUKSO/F-23/25) daxil oldugu tarixde qeyda
alinir. Orizagi sikayste dair asaslandirici sanadler (varsa) taqdim edir. Apellyasiya
olmayan sikayatlere slave olunan senadlarin tarkibini arizag¢i miisyysn edir. Daxil olan
muracist MUKSO-nun rahbarina teqdim edilir. Miraciste baxilma muddsti 15 is gund,
slave dyranilms ve yoxlaniima, tahlil talab olundugu teqdirda 30 is gunu ola bilar.

5.3. Sikaysatlerin arasdirilmasi, cavablandiriimasi va rasmilagdiriimasi
qaydalan

MUKSO-nun rahbeari daxil olmus sikayatleri aragdirir v masalanin hall olunmasi
tzre tadbirlerin hazirlanmasina cavabdeh olan keyfiyyat Uzre menecers muvafiq
tapsiriglar verir.

Keyfiyyat (Uzre menecer hem “vetendas/taskilat sikaystlori”-ni, ham ds

“apellyasiya olmayan sikaystler’-i miivafig geydiyyat reyestrlori vasitoesi ila izlayir va
maraqli tersflarle danisiglar (ehtiyac olarsa goris) apararaq masalani aragdirr. Ehtiyac
olduqda keyfiyyat lizre menecer arizagidan miibahisali masalalerin halli G¢lin zsruri olan
alava sanad talah eda hilar. Keyfiyyat iizra menerer dalillari va sanadlari taplayaran
materiallari MUKSO-nun rahbarina teqdim edir.

MUKSO-nun rahberi sikaystle slaqgali 6z takliflerini bildirir. Sikaystls bagl son
natice olaraq aidiyyati tareflerle razilagdirnilmis cavab maktubu (ATB/MUKSO/F-24/25 va
ATB/MUKSO/F-26/25) hazirlanir ve arizagiya gondarilir. Gondarilan cavab maktubunun
tarixi, mezmunu, némrasi va s. malumatlar mivafiq formaya (ATB/MUKSO/F-23/25 ve
ATB/MUKSOQ/F-25/25) qeydiyyati aparilir. Gondarilan cavab maktublar asagida geyd
edilanlari 6zlinds eks etdirmalidir:

o Sikayst tam ve ya gismen temin edildikds, onun yerina yetiriimassi
vasitslerini ve middatini;

e Sikayatin temin olunmasindan tam va ya gisman imtina edildikda: muvafiqg
ganunvericilik aktlarina istinad etmekle imtinanin sababi,imtinani
asaslandiran normativ senadler va subutlar.
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Sikayat Uzre qerar elektron pogt, daxili elektron sistem, albaal, , pogt ve s. vasitslerla
gbnderilir. Go6ndsrilon cavab maktubunun sursti MUKSO-nun keyfiyyat Uzre
menecerinde qalir va O, har bir sikayste dair senadleri aidiyysti Uzre Sifariggilarin
qovluglarinda saxlayir. Cavab maktubunun arizagiya gondarildiyi tarixden 10 giln
arzinda heg bir etiraz daxil olmazsa, hamin miracist temin edilmis sayilir ve sonradan
daxil olan etirazlar asasl gabul edilmir.

5.4. Sikayatlarin azalmasi ligiin goriilan tadbirler
Sikaystlarin yaranmasinin sabablerinin askar edilmasi ve qargisinin alinmasi
Uclin mGtamadi olaraq hayata kegirilir:

o Ovvallar daxil olmus sikaystlerin tshlili, diizelisedici va qabaglayict tedbirlarin
tahlili;

e Vaxtasir normativ senadlerin yoxlanilmasi;

e [S-nin daxili auditleri;

e Personalin talimi;

e Gorllen islerin naticalerina dair verilan senadlarin yoxlaniimasi,

e Tohlillarin naticalerina gdrs IS-nin tekmillagdirilmasi Uzre tadbirlar.

Qeyd: Bitun sikaystler, onlarin cavablandiriimasi illik olaraq Qaerazsizlik surasi
torefinden baxilir ve ray bildirilir. Ehtiyac olarsa dilizeligsedici, qabaglayici faaliyystlor
totbiq edilir.




