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1. Umumi miiddoaalar

Bu prosedur Sertifikatlagdirma orqaninda (SO) apellyasiyalarin, sikayotlorin
qeydiyyati, qiymotlondirilmasi vo onlar barodo qorarlarin qobulu gaydalarmi
mioyyaonlosdirir. Apellyasiya vo sikayatlorin qabulu, baxilmasi vo onlar haqqinda
gorarin qabul olunmasi vo sikayst¢inin molumatlandirilmasinin ardicil sxemi alava 1-do
verilmisdir.

2. Normativ istinadlar
2.1. ISO/IEC 17021:2015 “Uygunlugun qiymatlondirilmasi. Idaroetmo sisteminin

auditini keciran va sertifikatlagdirilmasini aparan organlara olan toloblor”.

3. Mosuliyyat
3.1. Sertifikatlasdirma Orqaninin (SO) roahbori

-biitlin soviyyolordos apellyasiya vo sikayatlor hagqinda gorarin qabuluna;
-apellyasiyalarin va sikaystlorin baxilmasi va qobul olunmus gorar haqqinda apelyant vo
sikayotcinin molumatlandirilmasi.

3.2. Apellyasiya va sikayatlor qrupunun rahbari
-apellyasiyalarin vo sikayotlorin qeydiyyati, tohlili vo onlar haqqinda gorarin gqabulu
ticiin tokliflorin hazirlanmasina.

4. Apellyasiya
4.1. Apellyasiyan1 verma qaydasi
4.1.1. Apellyasiya SO-nin gorarinin elanindan 30 (otuz) giindon ¢ox kegmomok sorti ilo
verila bilar.
4.1.2. Apellyasiya rosmi formada apelyantin moktubunun SO-na togdim edilmosidir.

4.2. Apellyasiya va sikayatlor qrupu

Apellyasiya vo sikayat qrupu SO-nun rohbari torafindon toyin edilir vo 3 (ii¢) tizvdon
ibaratdir. Uzvlordan biri rohber toyin edilir. Qrupun heg bir {izvii verilon isdo istirak
edon soxs olmamalidir yoni, miivafiq auditlords vao sertifikatlasdirma haqqinda qorar
gobul edilmasinds istirak etmomalidir vo apellyasiyanin movzusuna birbasa maragi heg
bir formada olamamalidir.
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4.3. Apellyasiyanin baxilmasi prosesi

4.3.1 Apellyasiya alandan sonra, SO-nun rohbari maktubu “Apellyasiya vo sikayatlor
qrupu’na gondorir. Qrup torofindon daxil olan apellyasiya qeydiyyatdan kegirilir.
Apellyasiyanin qiymatlondirilmasi ti¢iin SO lazim olan biitiin malumatlarin toplanmasi
vo yoxlanilmasindan mosuldur.

“Azorbaycan Standartlasdirma Institutu” publik hiiquqi soxsin Idaroetmo
sistemlorinin sertifikatlasdirilmas1 orqam apellyasiyanin gobulu vo baxilmasi
qaydalarmi miioyyon edon bu proseduru “Azarbaycan Standartlasdirma Institutu”
publik hiiquqi soxsin standard.gov.az saytinda yerlosdirilib vo bununla ictimaiyyastin
hor bir lizvii istonilon zaman tanis ola bilar.

SO apellyasiyanin baxilmasinda gobul etdiyi biitiin qorarlara géra masuliyyat dasiyir.

Sertifikatlasdirma auditlorindo (inspeksiya nozaroti do daxil olmaqgla) wvo
Sertifikatlasdirma iizro qorarlarin gobulunda istirak edon SO-nun iscilori apellyasiyanin
baxilmasi prosesinds istirak etmomolidirlor.

Apellyasiyalarin qobulu, todqiqi vo qorarin gobulu lizro foaliyyot apellyasiyani
verand qarst diskriminasiya xarakterli olmamalidir.

Apellyasiyanin baxilmasi prosesino agsagidakilar daxil olmalidir:

- apellyasiyanin gobulu, osaslandirilmasinin  taninmasi, todqiqi vo cavab

tadbirlarinin gabulu (avvallar oxsar apellyasiyalarin naticalari nazars alinmagla);
- apellyasiya iizro gorarin gobulu ii¢iin todbirlorin geydiyyati vo miisahidosi;
- apellyasiyanin gorarina uygun olaraq korreksiya vo korreksiyaedici todbirlorin
yerina yetirilmosinin tomini;

Sertifikatlagdirma Orqami1 apellyasiyanin alinmasmi tosdiq etmolidir vo onun
baxilmas1 gedisi barodo hesabat vermolidir vo naticolor haqqinda xobar vermolidir.

Apellyasiya haqqinda gorarin gobulu vo onu tosdiq edon soxsin apellyasiyanin
predmeti ilo slagoasi olmamalidir.

Sertifikatlasdirma Orqani apellyasiya prosesinin basa ¢atmasi hagqinda apellyasiya
verana rosmi molumat vermalidir.
4.3.2 Apellyasiya vo sikayatlor qrupu sahidlori dinlomok, ekspertlorlo maslohotlogsmok
bir vo ya ¢ox sayli toplantilar togkil etmok hiiququna malikdir.
4.3.3 Toplantilar apellyasiya daxil olandan sonra 20 (iyirmi) is giinii orzinds kegcirilo
bilor. Apellyasiya veron toskilata toplantinin yeri, tinvani va kegirilmo vaxt1 5 (bes) giin
gqabaqcadan xabor verilmalidir.
4.3.4 “Apellyasiya vo sikayatlor qrupu” apellyasiya veronin  soxsiyyating, isin
voziyyating, personala aid olan hor bir moxfi molumata hormotlo yanasmaga vo onun
yayilmamagina mosuldur.
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4.4 Apellyasiya v sikayatlor qrupunun ¢orari
4.4.1 “Apellyasiya vo sikayatlor qrupu” odalotli qorar vermolidir. Uzvlorin qarsisina
qrup rahbari torafindon 6hdslikler qoyulur.

“Apellyasiya vo sikayatlor qrupu” Sertifikatlasdirma haqqinda gorarin verilma
tarixindon sonra 10 giin orzindo apellyasiyani qobul edir.

4.4.2 “Apellyasiya vo sikayatlor qrupu” apellyasiya verilon tarixdon sonra 2 (iki) ay
arzindo apellyasiyaya aid gorar vermoays mosuldur. Vaxtin uzadilmasina ancaq SO-nin
rohbari icazo vero bilor.

4.4.3 Apellyasiya haqqinda qorar apellyasiya vo sikayot qrupunun biitiin tizvlori
torofindon imzalanir vo sonra SO-nun rohbarino toqdim edilir. SO-nin rohbori qorari
tosdiq etdikdon sonra gorarin surstini apellyasiya veron togkilata gondorir, osli is9
“apellyasiya vo sikayotlor qrupu”nun arxivinds saxlanilir.

4.4.4 Apellyasiya zamani ¢okilon biitliin xorclor, apellyasiya veron togkilat torofindon
odontlir.

4.4.5 Apellyasiya haqqinda gorar olds edilo bilon olmasi ii¢lin SO-nin elektron pogtuna
yerlosdirilir.

4.4.6. Apellyasiyanin naticalari apelyantin raziligi ils elan edils biloar.

5. Sikayatlar

Sikayot SO-na qobul edildikdon sonra geydiyyata alinir vo SO torofindon nozordon
kegirilir. SO sikayatlora baxilmasinin biitlin marhslslari tizro verilon gorarlardan
mosuldur.

Sikayot Sertifikatlasdirmaya aid oldugu halda ona baxilir. Ogor sikayot
sertifikatlasdirilan toskilata aiddirsa, onda toskilat bu barado
molumatlandirilmalidir,yoni sikayat 5 (bes) giin orzinds togkilata gondorilmalidir.

SO sikayatin qiymatlondirilmasi {i¢lin lazim olan biitiin molumatlarin toplanilmasi
vo yoxlanilmasina mosuldur.

5.1 Sikayatin gabulu

5.1.3 Sikayot yazili formada toqdim olunur, sikayot¢i torafindon imzalanir vo SO-nin
rohbaring tinvanlanir.

5.2.3 “Apellyasiya vo sikayotlor qrupu”, sikayotci torofindon imzalanmis ASI/F/016
formasi tizro sikayoti geydiyyata alir.
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5.2 Sikayatin baxilmasi

5.2.1 Pogt vasitosi ilo daxil olan sonad ancaq SO-nin rohbori torofindon sikayot
formasinda tosdiq edilo bilor. Sikayoti gobul etmomisdon qgabagq, SO-nin rohbori
sikayatin kifayot qodar siibut edici olmagini toyin edir.

5.2.2 Ogoar sikayat SO-nin faaliyyating aiddirse, onda SO rahbari sikaysti “Apellyasiya
va sikayatlor qrupu”nun rohborins gondorir.

5.2.3 Sikayot geydiyyata alindigdan sonra 3 (ii¢) giin orzindo “Apellyasiya vo sikayatlor
grupu’nun iscilori torofindon hortorofli  arasdirilir vo sikayot haqqinda tokliflor
hazirlanir vo SO-nin rohbarina togdim edir. SO-nin rohbori sikayat barado hazirlanan
tokliflori nazardon kegirir vo lazim bildiyi halda sikaystin miizakirasini kecirir. SO-nin
rohbari torofindon sikayotin qobul vo ya qobul edilmomosi haqqinda qorar gobul
edildikdon sonra sikayatgiys bu barads rosmi molumat verilir.

5.2.4. Ogor sikayot sertifikatlasdirilmig sifarigcinin foaliyyotino aiddirso, onda SO
sikayatin tohlili prosesinda, diqqeti sertifikatlasdirilmis Keyfiyyati Idaroetmo Sisteminin
somaraliliying istigamatlondirilmalidir.
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Apellyasiya vo sikayatlarin baxilmasi
Prosesinin ardicil sxemi

Jlava 1

Istifado edilon

Morhalalar Cavabdeh icraci
sanad

Apellyasiya va sikayotlorin Sertifikatlagdirma
Orqanina daxil olmasi, geydiyyatt vo SO-nun SO-nun .

hborins taadim diln,l ; Rohbori ASI/P/009
rohbaring toqdim e as ASI/F/O16
Apellyasiya vo sikayatlorin aragdirilmasi Apellyasiya vo ASI/P/009

sikayatlor qrupunun
rohbari

Apellyasiya va sikayotlorin baxilmasi, tohlili vo Apellyasiya vo .
tokliflorin hazirlanmasi. sikayatlor qrupu ASI/P/009
SO-nun rohbarliyi torofindon toklifloro baxilmasi, SO-nun .
giymotlondirilmosi vo miivafiq gqorarin gobul rohborliyi ASI/P/009
edilmosi
Apellyasiya vo sikayatlor iizra qabul olunmus SO-nin ASI/P/009
gorarla sikayot¢inin molumatlandirilmasi rohbori
Apellyasiya vo sikayotlor iizra qobul edilmis | Auditorlar vo .
gorarlarin tohlilinin kegirilmasi vo SO torofindon | ekspertlor qrupunun ASI/P/009
Keyfiyyoti idaroetmo sisteminin sonadlorindo | rohbori
miivafiq  korreksiyaedici  todbirlorin  hoyata
kecirilmosi (lazim olan hallarda)
Apellyasiya va sikayotlorin baxilmasi prosesindo | Biitiin cavabdeh .
biitiin faaliyyastlor haqqinda geydlorin aparilmas: | icragilar ASI/P/009

vo islok vaziyyotds saxlanilmasi
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