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1. MƏQSƏD və TƏTBİQ SAHƏSİ  

Bu prosedurun məqsədi “Azərbaycan Turizm Bürosu” publik hüquqi şəxsin 

nəzdində fəaliyyət göstərən Turizm bələdçilərinin sertifikatlaşdırma orqanının (bundan 

sonra - sertifikatlaşdırma orqanı və ya TBSO) sertifikatlaşdırma fəaliyyəti ilə bağlı daxil 

olan şikayətlərin qəbulu, qeydiyyatı,  şikayətlərə baxılması müddəti  və çatışmazlıqların 

aradan qaldırılması qaydalarını müəyyən etməkdir. 

 Bu prosedurun istifadəsi aşağıda göstərilən tərəflər üçün nəzərdə tutulub: 
- keyfiyyət üzrə menecer; 
- məsul şəxslər; 

- sifarişçilər;  

- maraqlı şəxslər. 

2.  TERMİNLƏR və TƏRİFLƏR 

 şikayət - hər hansı bir şəxsin uyğunluğun qiymətləndirilməsi orqanının fəaliyyəti 

ilə bağlı narazılığını bildirən və cavablandırılması tələb edilən müraciəti;  

 prosedur - fəaliyyətin və ya prosesin yerinə yetirilməsi üçün müəyyən edilmiş 

üsul; 
 ərizəçi - şikayət verən şəxs 

 
 2.1. Bu prosedurda istifadə edilən açıqlamalar: 

TBSO           – Turizm bələdçilərinin sertifikatlaşdırma orqanı 

İS  – Keyfiyyəti İdarəetmə Sistemi 

İSC   – idarəetmə sisteminə cavabdeh şəxs  

 
3.      CAVABDEHLİK 

3.1. Bu sənədə əməl olunmasına TBSO -nun rəhbəri cavabdehdir.  

3.2. Bu sənədin dəyişdirilməsinə (yenilənməsinə) TBSO -nun Keyfiyyət üzrə 

meneceri cavabdehdir. 

 

  

 

4. ƏLAQƏDAR  SƏNƏDLƏR 
 
 AZS ISO/IEC 17000-2024 Uyğunluğun qiymətləndirilməsi. Lüğət və ümumi 

prinsiplər 

 AZS ISO/IEC 17024 – 2024 Uyğunluğun qiymətləndirilməsi. Heyətin 

sertifikatlaşdırılmasını həyata keçirən orqanlara ümumi tələblər.; 

 İSO 9000-2015 “Системы менеджмента качества – Основные положения 

и словарь” (Keyfiyyət menecment sistemləri - Əsas müddəalar və lüğət); 

 ATB/TBSO/PR-007 “Apellyasiyalar” proseduru 
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5.    PROSEDURUN  TƏSVİRİ 

5.1. Ümumi müddəalar 

Şikayətlərin qəbulu və baxılması Turizm bələdçilərinin sertifikatlaşdırma 

orqanının “göstərdiyi xidmətlər” üzrə istehlakçıların maraqlarının müdafiəsi üsuludur. 

“Şikayətlər” prosedurunun reqlamenti TBSO -nun  sifarişçiləri və istehlakçılar üçün açıq 

və  əlçatandır.   

TBSO -nun xidmətindən istifadə edən və onun fikrincə hüququ pozulmuş hər bir sifarişçi 

və ya  sertifikatlaşdırma  prosesinin iştirakçısı və ya sertifikatlaşdırmanın  nəticələrində 

maraqlı olan şəxs ərizəçi ola bilər. 

Şikayətə baxılarkən ərizəçi “Azərbaycan Turizm Bürosu” publik hüquqi şəxs 

arasında məxfilik, obyektivlik,  ədalət,  qərəzsizlik prinsiplərinə  əməl olunur. 

Şikayətin baxılmasında şikayətin predmetinə bilavasitə bağlı olan “Azərbaycan 

Turizm Bürosu” publik hüquqi şəxsin səlahiyyətli əməkdaşları, həmçinin tərəflərin 

maraqlı nümayəndələri iştirak edir. 

Ərizəçi şikayəti üzrə qərarla razı olmadıqda, apellyasiya şikayəti vermək və ya 

yuxarı instansiyalara müraciət etmək hüququna malikdir.. 

Apellyasiya ilə iş qaydası TBSO -nun ATB/TBSO/PR-007 “Apelyasiyalar” 
prosedurunda təsvir olunur. 

 
5.2. Şikayətin qeydiyyatı, qəbulu və rəsmiləşdirilməsi qaydası 

TBSO -nun fəaliyyəti ilə bağlı fikir ayrılığı yarandığı hallarda ərizəçi (sifarişçi) 

mübahisəli məsələlərə dair şikayət ərizəsi ilə “Azərbaycan Turizm Bürosu” publik hüquqi 

şəxsin  İdarə Heyətinin sədrinə  müraciət etmək hüququna malikdir. 

Şikayətdə ərizəçi şikayətin mahiyyətini və yaranma tarixini şərh edir.  

Ərizəyə şikayətin əsaslarını təsdiq edən sənədlər əlavə edilməlidir. Şikayətə 

əlavə olunan sənədlərin tərkibini ərizəçi müəyyən edir. 

Şikayətçi TBSO -nun adından müvafiq sənədin alındığı vaxtdan ən geci 30 

təqvim günü müddətində şikayəti yazılı, konkret, başa düşülən formada TBSO -nun 

poçt, faks və ya elektron ünvanına göndərir.   

Daxil olan sənədlərin qeydiyyatı qaydalarına uyğun olaraq şikayət daxil olduğu 

günlə qeydiyyatdan  keçirilir və  TBSO -nun rəhbərinə  təqdim edilir. 

Şikayətin qeydiyyata alınması barədə bildiriş poçt, faks və ya elektron poçtla 

ərizəçiyə göndərilir. Bildirişdə aşağıdakılar göstərilir: 

 - qeydiyyat nömrəsi: 

 - şikayətin baxılması müddəti (25 iş günündən çox olmamaqla). 

 5.3. Şikayətlərin araşdırılması 

TBSO -nun rəhbəri daxil olmuş şikayəti araşdırır və bu şikayətlərin aradan 
qaldırılması üzrə tədbirlərin hazırlanmasına cavabdeh olan keyfiyyət üzrə menecerə 
müvafiq tapşırıqlar verir.  
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Keyfiyyət üzrə menecer şikayəti ATB/ TBSO /J-01 “Kənardan daxil olan 

sənədlərin qeydiyyatı” jurnalında qeydə alır və şikayətlə bilavasitə əlaqəsi olan iştirakçı-

şəxslər ilə şikayətin təhlilini aparır və yaranmış vəziyyətin səbəblərini müəyyən edir.  

Ehtiyac olduqda keyfiyyət üzrə menecer ərizəçidən mübahisəli məsələlərin həlli 

və şikayət üzrə qərarın qəbul edilməsi üçün zəruri olan əlavə sənəd tələb edə bilər. 

Keyfiyyət üzrə menecer şikayətlə əlaqəli məlumatları araşdırır, daha sonra 

səbəbləri və dəlilləri toplayır, ATB/ TBSO /F-017 “Şikayətin təhlili” formasını doldurur və 

TBSO -nun rəhbərinə təqdim edir.  

TBSO -nun rəhbəri şikayətlə əlaqəli öz təkliflərini qeyd edib şikayət üzrə müvafiq 

qərar verilməsini və qərarın 15 gün ərzində sifarişçiyə çatdırılmasını təmin edir. 

Şikayətlər haqqında verilən qərar sifarişçinin şəxsi qovluğuna əlavə olunur. Qərar 

əlaqəli bütün tərəflərə bildirilənə qədər nəzarətdə saxlanılır. 

Keyfiyyət üzrə menecer şikayət müraciət formasının əslini şikayətlər ilə əlaqəli 

qovluqda saxlayır. 

Şikayətin araşdırılması müddəti şikayətin qeydiyyata alınması tarixindən 25 iş 

günü təşkil edir.  

 

5.4. Şikayət üzrə qərarın rəsmiləşdirilməsi qaydası və müddəti 

Şikayətin qeydiyyata alındığı tarixdən 25 iş günü ərzində şikayət üzrə qərar 

rəsmiləşdirilir. 

 Şikayət üzrə qərar aşağıdakıları əks etdirməlidir: 

 - şikayət tam və ya qismən təmin edildikdə, onun yerinə yetirilməsi vasitələrini və  

müddətini; 

 - Şikayətdən tam və ya qismən imtina etdildikdə: müvafiq qanunvericilik aktlarına 

istinadən imtinanın səbəbi,  imtinanı əsaslandıran normativ sənədlər və sübutlar; 

 - qərarların əsaslılığını təsdiq edən sənədlərin siyahısı. 

Ərizəçi qəbul olunmuş qərar ilə razı olmadıqda, “Azərbaycan Turizm Bürosu” 

publik hüquqi şəxsə apellyasiya vermək və ya yuxarı instansiyalara müraciət etmək 

hüququna malikdir 

Yuxarı instansiyaların qərarı qətidir. 
 
5.5. Şikayətlərə baxılmasının yekunları üzrə cavabların göndərilməsi 

qaydası və müddəti 
Şikayət üzrə qəbul edilmiş qərar rəsmiləşdirildiyi tarixdən beş iş günü ərzində 

göndərilməsini təsdiq edən rabitə vasitələrindən istifadə etməklə və ya qəbul edənin 

imzasını almaqla ərizəçiyə təqdim edilir. 

Şikayət üzrə qərarın surəti TBSO -nun keyfiyyət üzrə menecerində  qalır. 

Qərarın göndərildiyi tarixdən 30 təqvim günü ərzində ərizəçinin adından qərara 

dair etirazlar daxil olmazsa o, qəbul edilmiş sayılır. 

 Şikayətlərin yaranmasının səbəblərinin aşkar edilməsi və qarşısının alınması 

üçün mütəmadi olaraq keçirilir: 
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 - əvvəllər daxil olmuş şikayətlərin təhlili, təshihedici və qabaqlayıcı tədbirlərin 

təhlili; 

- vaxtaşırı normativ sənədlərin yoxlanılması; 

- İS-nin  daxili auditləri; 

- personalın təlimi; 

- görülən işlərin nəticələrinə dair verilən sənədlərin yoxlanılması; 

- təhlillərin nəticələrinə görə İS-nin təkmilləşdirilməsi üzrə tədbirlər. 
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“Azərbaycan Turizm Bürosu” publik hüquqi şəxs 
 

Turizm bələdçilərinin sertifikatlaşdırılması 
orqanı Sənəd 

№ 
ATB/TBSO/F-014 

Şikayətin (apelyasiyanın) forması 

 

              
ŞİKAYƏT (APELYASİYA)*          ƏLAVƏ 1 

  

1. Şikayətçi barədə məlumatlar (apelyasiyaya verən)*: 

Vətəndaş: _____________________________________________________________ 

Fiziki şəxs və ya təşkilat:  _________________________________________________   

Ünvan:  _______________________________________________________________ 

2. Şikayətçi ilə əlaqə vasitələri: 

Telefon: _______________________________________ 

E-mail: ________________________________________ 

  

Əlaqələndirici şəxs (əvvəlki bənddən fərqlidirsə): _______________________________ 

  

3. Şikayətin obyekti (qarşısında işarə qoyun): 

- SO – nun fəaliyyəti  

- sertifikat sahiblərinin fəaliyyəti 

 - digər 

 

4. Şikayətin (apelyasiyanın) məğzi: _______________________________________ 

______________________________________________________________________ 

Əmələ gəlmə tarixi: _______________ 

 

Narazılığın təsviri: _______________________________________________________ 

______________________________________________________________________ 

          

5. Əlavə edilən sənədlərin siyahısı: _____________________________________ 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

6. Tarix: ________________________        İmza: __________________________ 



“Azərbaycan Turizm Bürosu” publik hüquqi şəxsin turizm bələdçilərinin sertifikatlaşdırma orqanı 

 

ŞİKAYƏTLƏR PROSEDURU 

Sənəd № ATB/TBSO/PR-008 

Nəşr tarixi 28.11.2025 

Nəşr №   02 

Səhifə № 7/10 

 

 

© ATB, 2025-ci il. Bütün hüquqlar qorunur      

 

 

 

“Azərbaycan Turizm Bürosu” publik hüquqi şəxs 
 

Turizm bələdçilərinin sertifikatlaşdırılması 
orqanı Sənəd 

№ 
ATB/TBSO/F-015 

Məxfilik və qərəzsizlik haqqında bəyannamə 

              
 ƏLAVƏ 2 

BƏYANNAMƏ 

  

  

Apelyasiya Komissiyasının üzvü                                                                                      

        S.A.A. 

Təşkilatla maraqların münaqişəsinin olmaması barədə 

  

təşkilatın adı 

  

  

Mən,                                                                                                                             

                                                           ad, soyad, atasının adı 

bəyan edirəm ki, 2 il ərzində və cari vaxtda təşkilatla və ya onun şərikləri ilə heç bir 

qarşılıqlı əlaqəm olmayıb, gələcəkdə də olmayacaq. 

 

təşkilatın adı 

 

Apelyasiyaların baxılması zamanı öz işimdə məsuliyyət daşıyıram: 

-  qərəzsizlik, obyektivlik, münaqişəsizlik prinsiplərinə və TBSO-nun  sənədlərində 

qoyulmuş prosedurlara riayət etməyə görə; 

-  uyğunluğun təsdiqlənməsi prosesində əldə edilmiş xidməti və kommersiya sirri təşkil 

edən məlumatın məxfiliyinin təmin edilməsi. 

  

 tarix                                      şəxsi imza                                              
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“Azərbaycan Turizm Bürosu” publik hüquqi şəxs 
 

Turizm bələdçilərinin sertifikatlaşdırılması 
orqanı Sənəd 

№ 
ATB/TBSO/F-016 

Şikayət (apelyasiya) haqqında qərar 

              
ƏLAVƏ 3 

  

Şikayət (apelyasiya) haqqında qərar 

ATB TBSO 

  

Komissiya şikayətə / (apelyasiyaya) baxdı №                  dən   «        »                  201   il. 

sual üzrə 

Təqdim 

olunan                                                                                                                                  

Şikayət (apelyasiya) verən təşkilatın adı 

və qərar qəbul 

etdi:                                                                                                                             

  

 

 

Şikayətin (apelyasiyanın) əsaslı (əsassız) hesab edilməsinə əsas 

  

  

 

Direktor ________________ 

 

 

Keyfiyyət üzrə menecer                                                                        
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“Azərbaycan Turizm Bürosu” publik hüquqi şəxs 
 

Turizm bələdçilərinin sertifikatlaşdırılması 
orqanı Sənəd 

№ 
ATB/TBSO/F-017 

Şikayətlərin təhlili 

              
1. Şikayətin (iddianın) təsviri:                            ƏLAVƏ 4 

_________________________________________________________________ 

            _ 

           ______ 

           ______ 

Şikayəti qəbul etdi      ________________________ 

2. Şikayətin təhlili üzrə cavabdeh təyin edilir_____________________ 

Fəaliyyətin başlama tarixi            

 ________________________ 

Fəaliyyətin qurtarma tarixi        __________________    

  

3. Şikayətin təhlili: 

             

             

             

Təhlil üzrə rəy:     

             

             

             

Cavabdeh   ___________________________________        

TBSO-nun rəhbəri   _________________________     

4. Nəticə:    iddia  əsaslandırılıb _______ _______  əsaslandırılmayıb_____ 

5. İddianın təsdiqi zamanı müvafiq düzəlişedici fəaliyyət başlanır. 
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Hazırladı: Təsdiq etdi: 
  
  
  

Nikita Trarov Sengstschmid Florian 

Keyfiyyət Üzrə Menecer Sertifikatlaşdırma orqanının rəhbəri 

 

 

 


