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1. MOQSAD ve TOTBIQ SAHOSI

Bu prosedurun maqgsadi “Azerbaycan Turizm Birosu” publik hiquqi sexsin
nazdinda faaliyyat gdsteran Turizm baladgcilarinin sertifikatlasdirma organinin (bundan
sonra - sertifikatlasdirma organi ve ya TBSO) sertifikatlagdirma faaliyyasti ile bagh daxil
olan sikayatlarin gabulu, geydiyyati, sikayetlare baxiimasi muddasti ve ¢atismazliglarin
aradan galdiriimasi gaydalarini miisyyan etmakdir.

Bu prosedurun istifadasi asagida gosterilan taraflor t¢lin nazardas tutulub:
- keyfiyyat Uzro menecer;
- masul saxslar;

- sifarisciler;
- maraqgl soxslar.

2. TERMINL®R va TORIFLOR

sikayat - hor hansi bir gexsin uygunlugun giymatlendirilmasi organinin foealiyyati
ila bagli naraziligini bildiren ve cavablandirilmasi taleb edilon miraciati;

prosedur - fealiyyatin va ya prosesin yerina yetiriimasi U¢in miayysn edilmis
asul;
arizaci - sikayat veran soxs

2.1. Bu prosedurda istifade edilen agiglamalar:

TBSO — Turizm baladgilarinin sertifikatlagdirma orqani
is — Keyfiyyeti idareetmo Sistemi
isc — idareetma sistemina cavabdeh saxs

3. CAVABDEHLIK

3.1. Bu senada amal olunmasina TBSO -nun rahbari cavabdehdir.

3.2. Bu senadin dayisdiriimasina (yenilenmasine) TBSO -nun Keyfiyyat Uzro
meneceri cavabdehdir.

4. OLAQODAR SONSDLOR

» AZS ISO/IEC 17000-2024 Uygdunlugun giymatlandirilmasi. Luget ve Umumi
prinsipler

» AZS ISO/IEC 17024 - 2024 Uygunlugun giymatlendiriimasi. Heyatin
sertifikatlasdiriimasini hayata keciren organlara imumi talabler.;

> SO 9000-2015 “CucTeMbl MeHemKMeHTa kadecTBa — OCHOBHbIE MOMNOXKEHUS
n cnoeapb” (Keyfiyyat menecment sistemlari - 9sas muddeaalar va lUgat);

» ATB/TBSO/PR-007 “Apellyasiyalar” proseduru
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5. PROSEDURUN TOSVIRI

5.1. Umumi muddaalar

Sikaystlerin  gebulu ve baxiimasi Turizm baladgilerinin  sertifikatlagsdirma
organinin “gosterdiyi xidmatler” Gzra istehlakg¢ilarin maraqglarinin mudafiasi tGsuludur.
“Sikayetlar” prosedurunun reglamenti TBSO -nun sifariggileri ve istehlakgilar Ggln agiq
va olgatandir.

TBSO -nun xidmatindan istifade edan va onun fikrince hiiququ pozulmus har bir sifarisci
ve ya sertifikatlagsdirma prosesinin igtirakgisi ve ya sertifikatlagdirmanin naticalarinda
maragqli olan sexs arizaci ola biler.

Sikaysta baxilarkan erizacgi “Azarbaycan Turizm Blrosu” publik hiqugi saxs
arasinda maxfilik, obyektivlik, adalat, garezsizlik prinsiplarine amal olunur.

Sikayastin baxilmasinda sikayatin predmetina bilavasits bagli olan “Azarbaycan
Turizm Budrosu” publik hiquqgi sexsin salahiyystli emakdaslari, hamginin taraflerin
maragli nimayandalari istirak edir.

Orizagi sikayati Uzre gararla razi olmadiqda, apellyasiya sikayati vermak vo ya
yuxarl instansiyalara muracist etmak htiququna malikdir..

Apellyasiya ile is qgaydasi TBSO -nun ATB/TBSO/PR-007 “Apelyasiyalar”
prosedurunda tasvir olunur.

5.2. Sikayatin qeydiyyati, gabulu va rasmilagdirilmasi qaydasi

TBSO -nun faaliyyati ile bagh fikir ayriigi yarandigi hallarda erizagi (sifarisci)
mubahisali masalalare dair sikayat arizasi ile “Azarbaycan Turizm Burosu” publik htiquqi
soxsin idare Heyatinin sadrine miracist etmoak hiiququna malikdir.

Sikayatda arizagi sikayatin mahiyyatini ve yaranma tarixini sarh edir.

Orizaya sikayetin esaslarini tasdig edan sanadlar slave edilmslidir. Sikayste
alave olunan sanadlerin terkibini arizeci misyyan edir.

Sikayetci TBSO -nun adindan muvafig senadin alindi§i vaxtdan an geci 30
toqvim ginU muddatinda sikayati yazili, konkret, basa dusilen formada TBSO -nun
poct, faks ve ya elektron Gnvanina géndarir.

Daxil olan senadlarin geydiyyati qaydalarina uygun olaraq sikayat daxil oldugu
gunla geydiyyatdan kecirilir vo TBSO -nun rahbarina taqdim edilir.

Sikayetin geydiyyata alinmasi barada bildiris poct, faks ve ya elektron poctla
arizaciya gonderilir. Bildirisde asagidakilar gosterilir:

- geydiyyat némrasi:

- sikayatin baxiimasi muddati (25 is glinindan cox olmamagla).

5.3. Sikayatlarin arasdiriimasi

TBSO -nun rahberi daxil olmus sikaysti arasdirir ve bu sikayetlerin aradan
galdinimasi Uzrs tedbirlerin hazirlanmasina cavabdeh olan keyfiyyat (izre menecera
muvafiq tapsiriglar verir.
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Keyfiyyat Uzre menecer sikaysti ATB/ TBSO /J-01 “Keanardan daxil olan
sonadlerin geydiyyati” jurnalinda geyds alir ve sikayatle bilavasite alagesi olan istirakgi-
soxslor ile sikayatin tehlilini aparir ve yaranmig vaziyyaetin sabablarini miayyan edir.

Ehtiyac oldugda keyfiyyst Gizre menecer arizegidan mubahisali masalalarin halli
va gsikayat Uzra gerarin gabul edilmasi Ggln zaruri olan slave sanad telab edas bilar.

Keyfiyyat Uzre menecer sikayetle slagali malumatlari arasdirir, daha sonra
soabableri va dalillari toplayir, ATB/ TBSO /F-017 “Sikayatin tahlili” formasini doldurur ve
TBSO -nun rehbarina teqdim edir.

TBSO -nun rehbari sikayatle alagali 6z takliflerini geyd edib sikayeat Uzra mivafiq
garar verilmasini ve gerarin 15 gun erzinds sifarisgiye c¢atdiriimasini tamin edir.
Sikayastler haqqginda verilan gerar sifarisginin sexsi qovluguna slave olunur. Qarar
alagali batin taraflera bildirilana gqader nazarstde saxlanilir.

Keyfiyyat Uizra menecer sikayat miracist formasinin aslini sikayastler il alaqali
govluqda saxlayir.

Sikayetin arasdiriimasi muaddeti sikaystin qeydiyyata alinmasi tarixinden 25 is
guna taskil edir.

5.4. Sikayat Uizra gararin rasmilagdirilmasi qaydasi ve muddati

Sikayastin qeydiyyata alindigi tarixden 25 is gunlu arzinds sikayst Uzra qerar
resmilesdirilir.

Sikayat Uzra qerar asagidakilari aks etdirmalidir:

- sikayat tam va ya gisman tamin edildikda, onun yerina yetiriimasi vasitalarini ve
muddatini;

- Sikayatdan tam ve ya gisman imtina etdildikda: muvafiq ganunvericilik aktlarina
istinadan imtinanin sababi, imtinani asaslandiran normativ senadler va subutlar;

- gorarlarin asasliligini tasdig edan sanadlerin siyahisi.

Orizaci gabul olunmus garar ile razi olmadiqda, “Azarbaycan Turizm Blrosu”
publik hiqugi sexse apellyasiya vermak va ya yuxari instansiyalara muracist etmak
hiquguna malikdir
Yuxari instansiyalarin qarar gatidir.

5.5. Sikayatlara baxiimasinin yekunlari Ulzra cavablarin gondarilmasi
qaydasi ve muddati
Sikayet Uzra gebul edilmis gerar resmilasdirildiyi tarixden bes is gunu arzinde

gonderilmasini tasdiq edan rabite vasitaelarindan istifade etmakle va ya gabul edanin
imzasini almagla arizaciya tagdim edilir.

Sikayaet Uizra gerarin surati TBSO -nun keyfiyyat Uizre menecerinda qalir.

Qorarin gondarildiyi tarixden 30 tagqvim gunu arzinds arizaginin adindan garara
dair etirazlar daxil olmazsa o, gabul edilmis sayilir.

Sikayatlerin yaranmasinin sabablerinin askar edilmasi ve garsisinin alinmasi
dcun mutemadi olaraq kegirilir:
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- avvaller daxil olmus sikayatlarin tehlili, tashihedici ve qabagqglayici tadbirlerin

tahlili;

- vaxtasiri normativ senadlarin yoxlaniimasi;

- [S-nin daxili auditlari:
- personalin talimi;

- gordlen islerin naticalarine dair verilan senadlarin yoxlaniimasi;
- tohlillarin naticalarine gore iS-nin tekmillesdiriimasi tizre tadbirler.
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“Azarbaycan Turizm Burosu” publik huqugqi saxs

(‘ Turizm baladg¢ilarinin sertifikatlagdiriimasi
azarbci;con orqani Senad ATB/TBSO/F-014
Sikayatin (apelyasiyanin) formasi Ne
SIKAYST (APELYASIYA)* OLAVO 1

1. Sikayaetci barada malumatlar (apelyasiyaya veran)*:

Vetendas:
Fiziki sexs ve ya togkilat:

Unvan:

2. Sikayatci ile alage vasitaleri:

Telefon:

E-mail:

Olagsalendirici sexs (avvalki banddan farglidirsa):

3. Sikayatin obyekti (qarsisinda isare qoyun):
- SO — nun faaliyyati
- sertifikat sahiblarinin faaliyyati
- diger

4. Sikayatin (apelyasiyanin) magzi:

Omala galme tarixi:

Naraziligin tesviri:

5. Olave edilen sanadlarin siyahisi:

6. Tarix:

imza:
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“Azarbaycan Turizm Burosu” publik huqugqi saxs

(‘ Turizm baladg¢ilarinin sertifikatlagdiriimasi

azarbaycan orqant Se,\TQed ATB/TBSO/F-015

Maxfilik ve garazsizlik hagqinda bayannama

OLAVO 2
BOYANNAMS

Apelyasiya Komissiyasinin tUzvi

S.AA.
Taskilatla maraqglarin munagisasinin olmamasi barade

toskilatin adi

Man,

ad, soyad, atasinin adi
bayan ediram ki, 2 il arzinds ve cari vaxtda tagkilatla ve ya onun sarikleri ile hec bir
garsiligl slagam olmayib, gelacakda de olmayacag.

toskilatin adi

Apelyasiyalarin baxilmasi zamani 6z isimda masuliyyat dasiyiram:

- gereazsizlik, obyektivlik, minagisesizlik prinsiplarina ve TBSO-nun senadlerinda
goyulmus prosedurlara riayat etmays gors;

- uygunlugun tesdiglanmasi prosesinda alda edilmis xidmati va kommersiya sirri togkil

edan malumatin maxfiliyinin tamin edilmasi.

tarix soxsi imza
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“Azarbaycan Turizm Burosu” publik hiiquqgi saxs

(‘ Turizm baladg¢ilarinin sertifikatlagdiriimasi

azarbaycan orqgani Selj‘ged ATB/TBSO/F-016

Sikayat (apelyasiya) haqqinda qarar

OLAVO 3

Sikayat (apelyasiya) hagqinda gerar
ATB TBSO

Komissiya sikayata / (apelyasiyaya) baxdi Ne den « » 201 il
sual Uzra

Taqgdim

olunan

Sikayat (apelyasiya) veran toskilatin adi

va garar gabul

etdi:

Sikayatin (apelyasiyanin) asasli (asassiz) hesab edilmasina asas

Direktor

Keyfiyyat Uzre menecer
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“Azarbaycan Turizm Burosu” publik huqugqi saxs

«

Turizm baladcilarinin sertifikatlagdiriimasi
organi

azarbaycan

URiZM BUROSU

Sikayatlarin tahlili

Senad

ATB/TBSO/F-017

1. Sikaysatin (iddianin) tasviri:

OLAVO 4

Sikayati gabul etdi
2. Sikayatin tehlili izra cavabdeh tayin edilir
Foaaliyyatin baglama tarixi

Faaliyyatin qurtarma tarixi

3. Sikaysatin tahlili:

Tahlil Gzra ray:

Cavabdeh

TBSO-nun rahbari

4. Netice: iddia asaslandirilib
5. Iddianin tesdigi zamani miivafiq diizelisedici fealiyyst baslanir.
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Hazirladi: Tasdiq etdi:

Keyfiyyat Uzra Menecer

Nikita Trarov
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Sertifikatlagdirma organinin rahbari




