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1. Umumi miiddaalar

Bu prosedur Sertifikatlagsdirma organinda (SO) apellyasiyalarin, sikayatlarin geydiyyati,
giymatlendirilmasi ve onlar barads gararlarin gabulu gaydalarini misyyeanlasdirir. Apellyasiya
va sikayatlerin gabulu, baxiimasi ve onlar haqqginda qgararin gabul olunmasi ve sikayatginin

malumatlandiriimasinin ardicil sxemi slave 1-ds verilmigdir.

2. Normativ istinadlar
2.1. AZS ISO/IEC 17021:2021 “Uygunlugun giymatlendiriimasi. idareetma sisteminin

auditini kegiran va sertifikatlasdirilmasini aparan orqanlara olan talablar”.

3. Masuliyyat
3.1. Sertifikatlagdirma Orqaninin (SO) rahbari
-butun saviyyelarde apellyasiya va sikayastloer haqqinda gararin gabuluna;
-apellyasiyalarin ve sikayatlarin baxilmasi va gabul olunmus gerar hagqginda apelyant va

sikayatginin malumatlandiriimasi.

3.2. Apellyasiya va sikayatlar grupunun rahbari
-apellyasiyalarin ve sikayatlarin geydiyyati, tahlili ve onlar hagqginda gararin gabulu Ggtn

toklifloarin hazirlanmasina.

4. Apellyasiya
4.1. Apellyasiyani verma qaydasi
4.1.1. Apellyasiya SO-nin gararinin elanindan 30 (otuz) gindan ¢ox kegmamak sarti ile verilo
bilar.

4.1.2. Apellyasiya resmi formada apelyantin maktubunun SO-na teqdim edilmasidir.

4.2. Apellyasiya va sikayatlar qrupu

Apellyasiya va sikayat grupu SO-nun rahbari tarefinden tayin edilir voa 3 (lUg¢) Uzvden
ibaratdir. Uzvlsrdan biri rahbar tayin edilir. Qrupun heg bir (izvii verilon isde istirak edsn saxs
olmamalidir yeni, muvafiq auditlerds ve sertifikatlasdirma haqqinda garar gabul edilmasinda
istirak etmemalidir va apellyasiyanin modvzusuna birbasa maradi heg¢ bir formada

olamamalidir.

4.3. Apellyasiyanin baxilmasi prosesi

4.3.1 Apellyasiya alandan sonra, SO-nun rahbari maktubu “Apellyasiya ve gikayatlar

grupu’na gondarir. Qrup terefinden daxil olan apellyasiya geydiyyatdan kegirilir.
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Apellyasiyanin giymatlendiriimasi tG¢in SO lazim olan butin malumatlarin toplanmasi ve
yoxlaniimasindan masuldur.

“QSA” Mahdud Masuliyyatli Camiyatin idareetme sistemlarinin
sertifikatlagdirilmasi organi apellyasiyanin gabulu ve baxilmasi qaydalarini misyyesn edan
bu proseduru “QSA” Mahdud Masuliyyatli Comiyatin saytinda yerlasdirilib ve bununla
ictimaiyyatin har bir Gzvl istanilen zaman tanis ola biler.

SO apellyasiyanin baxiimasinda gabul etdiyi bitlin gerarlara géra masuliyyst dasiyir.
Sertifikatlagdirma auditlerinds (inspeksiya nazarati de daxil olmagla) ve Sertifikatlagdirma
Uzra gerarlarin gabulunda istirak edan SO-nun isgileri apellyasiyanin baxilmasi prosesinda
istirak etmamalidirler.
Apellyasiyalarin gabulu, tadgiqi ve gararin gabulu Uzre fealiyyst apellyasiyani verana garsi
diskriminasiya xarakterli olmamalidir.
Apellyasiyanin baxilmasi prosesina asagidakilar daxil olmahdir:
- apellyasiyanin gabulu, asaslandiriimasinin taninmasi, tedqiqi ve cavab tadbirlarinin
gabulu (avvallar oxsar apellyasiyalarin naticalari nezare alinmagla);
- apellyasiya Uzra gararin gabulu ugun tadbirlarin geydiyyati ve musahidasi;
- apellyasiyanin gararina uygun olaraq korreksiya ve korreksiyaedici tadbirlarin yerina
yetirilmasinin temini;
Sertifikatlagdirma Organi apellyasiyanin alinmasini tesdiq etmalidir ve onun baxiimasi
gedisi bareda hesabat vermalidir ve naticalar hagqinda xabar vermalidir.
Apellyasiya haqqginda gararin gabulu va onu tesdiq edan saxsin apellyasiyanin predmeti
ile alagesi olmamalidir.
Sertifikatlagdirma Orqgani apellyasiya prosesinin basa c¢atmasi haqqginda apellyasiya
verana resmi malumat vermalidir.
4.3.2 Apellyasiya va sikayatler qrupu sahidlari dinlemak, ekspertlarle maslahatlegsmak bir ve
ya cox sayli toplantilar teskil etmak hiququna malikdir.
4.3.3 Toplantilar apellyasiya daxil olandan sonra 20 (iyirmi) is ginu earzinde kegirila bilar.
Apellyasiya veran tasgkilata toplantinin yeri, Gnvani ve kegirilma vaxti 5 (bes) giin gabaqcadan
xabar verilmalidir.
4.3.4 “Apellyasiya vo sikayetlar qrupu” apellyasiya verenin saxsiyyatina, isin vaziyyatina,
personala aid olan har bir maxfi malumata hérmatle yanasmaga va onun yayllmamagina
masuldur.

4.4 Apellyasiya va sikayatlar grupunun garari

4.4.1 “Apellyasiya va sikaystlor qrupu” adalstli gsrar vermalidir. Uzvlerin qarsisina qrup
rehbari tarefindan 6hdalikler goyulur.
“Apellyasiya va sikayetlar qrupu” Sertifikatlasdirma haqqinda gerarin verilma tarixinden

sonra 10 gun arzinds apellyasiyani gabul edir.
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4.4.2 “Apellyasiya va sikayatlor qrupu” apellyasiya verilon tarixden sonra 2 (iki) ay arzinde
apellyasiyaya aid garar vermaya masuldur. Vaxtin uzadilmasina ancaq SO-nin rehbari icazs
vera bilar.

4.4.3 Apellyasiya haqqinda gerar apellyasiya va sikayat qrupunun butin Gzvleri tarefinden
imzalanir ve sonra SO-nun rahbarine taqdim edilir. SO-nin rahbari qgerar tasdiq etdikden
sonra gararin suratini apellyasiya veran tagkilata gondarir, asli ise “apellyasiya ve sikayatlor

grupu’nun arxivinda saxlanilr.

4.4.4 Apellyasiya zamani ¢akilon butun xarclar, apellyasiya veran tagkilat tarefinden ddanilir.
4.4.5 Apellyasiya haqqinda gerar alda edile bilen olmasi tUg¢in SO-nin elektron pogtuna
yerlagdirilir.

4.4.6. Apellyasiyanin naticaleri apelyantin raziligi ile elan edils biler.

5. Sikayatler

Sikayat SO-na geabul edildikdan sonra geydiyyata alinir ve SO terafinden nazardan
kegirilir. SO sikayatlara baxiimasinin butliin marhalaleri Gzra verilan gerarlardan masuldur.

Sikayet Sertifikatlagdirmaya aid oldugu halda ona baxilir. 8gar sikayat sertifikatlagdirilan
togkilata aiddirsa, onda teskilat bu barede malumatlandiriimalidir,yeni sikayat 5 (bes) gun
arzinds tagkilata gondarilmalidir.

SO sikayatin giymatlandiriimasi Ugln lazim olan butin malumatlarin toplaniimasi va
yoxlaniimasina masuldur.
5.1 Sikayatin gabulu
5.1.3 Sikayst yazi formada tsqdim olunur, sikaystci tersfindan imzalanir ve SO-nin
rehbarina Unvanlanir.
5.1.4 “Apellyasiya ve sikayatlor qrupu”, sikayatci tersefinden imzalanmis QSA/F/016 formasi
uzre sikayati geydiyyata alir.

5.2 Sikayatin baxiimasi

5.2.1 Pogt vasitasi ile daxil olan senad ancag SO-nin rahbaeri terafindan gikayst forasinda
tasdiq edile biler. Sikayeti gabul etmamisdan gabaq, SO-nin rehbari sikayetin kifayst qadar

subut edici olmagini tayin edir.

5.2.2 ©ger sikayst SO-nin faaliyystine aiddirss, onda SO rahberi sikaysti “Apellyasiya va

sikayatlor grupu”nun rehbarina gondarir.

5.2.3 Sikayst geydiyyata alindigdan sonra 3 (U¢) gun arzinds “Apellyasiya va sikayatlor
grupu”nun isgileri tarafinden harterafli arasdiriir va sikayat haqqinda teklifler hazirlanir
va SO-nin rehbarina taqdim edir. SO-nin rehbari sikayat barada hazirlanan tekliflari nezaerden

kegirir vo lazim bildiyi halda sikayatin muzakirasini kegirir. SO-nin rahbari tersfindan sikayatin
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gabul va ya gebul edilmamasi haqqinda garar gabul edildikdan sonra sikayatciya bu barada

rasmi malumat verilir.

5.2.4. Oger sikayet sertifikatlasdiriimis sifarisginin foealiyyatine aiddirsa, onda SO sikayatin
tohlili prosesinde, diqqgeti sertifikatlasdiriimis Keyfiyyati idareetma Sisteminin semarsliliyine

istiqgamatloendirilmalidir.

Olava 1

Apellyasiya va sikayatlorin baxilmasi
Prosesinin ardicil sxemi

Marhalalar Cavabdeh icraci Istifada edilon
sanad
Apellyasiya vs sikayatlorin Sertifikatlasdirma
Orqganina daxil olmasi, geydiyyatt va SO-nun SO-nun_
rahbarina tagdim edilmasi Rohbori QSA-P-009
QSA-F-016
Apellyasiya vo sikayotlorin aragdirilmasi Apellyasiya va QSA-P-009
sikayatlor grupunun
rohbori
\ 4
Apellyasiya va sikayatlorin baxilmasi, tahlili vo Apellyasiya va
tokliflorin hazirlanmasi. sikayatlar qrupu QSA-P-009
v
SO-nun rahborliyi torafindan tokliflors baxilmast, SO-nun
giymatlondirilmasi vo miivafiq qorarin qobul rohbarliyi QSA-P-009
edilmasi
Apellyasiya v sikayatlor tizra gobul olunmusg SO-nmn QSA-P-009
Qorarla sikayst¢inin molumatlandirilmasi rohbari

l
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Apellyasiya vo sikayotlor iizro gobul edilmis | Auditorlar vo
Qorarlarin tahlilinin kegirilmasi vo SO tarafindan | ekspertlor grupunun QSA-P-009
Keyfiyyoti idaroetma sisteminin sonadlarinds | rahbori
miivafiq  korreksiyaedici  todbirlorin  hoyata
kecirilmasi (lazim olan hallarda)

Apellyasiya va sikayatlorin baxilmasi prosesindo | Biitiin cavabdeh
biitiin foaliyyatlor haqqinda qeydlorin aparilmasi | icragilar QSA-P-009
Vo islok voziyyatds saxlanilmasi
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