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1. MOQSOD vo TODBIQ SAHOSI

Bu prosedurun mogsadi, “Azerbaijan Quantum and Coaching Cooperation”
Moahdud Moasuliyyatli Comiyyatinin Saxslarin Sertifikatlasdirilmas1 Orqaninin
(bundan sonra, SSO) onun sertifikatlasdirma prosesi ilo alagoali daxil olan sikayatlorin
Vo etirazlarin tortib edilmasi, onlarin gabulu vo geydiyyati, sikayatlorin vo etirazlara
baxilmas1 miiddoati Vo aradan qaldirilmasi qaydalarini tayin etmokdir.

Bu prosedurun istifadesi asagida gostarilonlar toraflor iclin nazards tutulub:
- keyfiyyat Uizro menecer gln;
- mosul soxslor Ggln;

- sifariggilor tGgun;
- maraql soxslar Gc¢dn.

2. TERMINLOR va TORIFLOR

sikayat - hor hansi bir soxsin vo ya toskilatin uygunlugun qiymatlondirilmasi
orqaninin faaliyyati ilo bagli cavabi bildirilmasi gozlomasils bagli narazilig;
etiraz - noyaso garsi naraziligin boyan edilmasi;

prosedur - foaliyyatin vo ya prosesin yerino yetirilmasi cin miayyan edilmis
usul;
arizaci - sikayat veran toskilat (soXs)

2.1. Bu prosedurda istifads edilon Agiglamalar:

SSK Soxslarin Sertifikatlagdirilmas1 Komissiyasi
SSO Saxslarin sertifikatlagdirilmasi organi

IH Idaro Heyati

KIS Keyfiyyoti Idaroetmo Sistemi

3. CAVABDEHLIK

3.1. SSO-nin bitlin heyati bu prosedurun tatbigina va icrasina cavabdehdir.
3.2. Bu prosedurda edilon zoruri dayisikliklora SSO-nin rohbari cavabdehdir.
3.3. Bu prosedurun icrasina hamg¢inin SSO-nun rahbari cavabdehdir.
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4.

>

5.

9LAQOYDAR SONODLOR

AZS ISO/IEC 17000-2012 Uygunlugun qiymatlondirilmasi. Liigat va
umumi prinsiploar
AZS ISO/IEC 2-2012 Standartlasdirma vo oxsar faaliyyat névleri. Umumi
liigot
AZS ISO/IEC 17024-2024 (ISO/IEC 17024:2012, IDT) — “Uygunlugun
giymatlondirilmasi — Saxslorin sertifikatlagdirilmasini hayata keciron organlara
umumi talablor”;
['OCT 30488-97 — “Opranel mo ceprudukanuu mnepcoHama. Oomue
TpeOoBanus. MexrocynapcTBeHHbli crangapt” (Soxslorin sertifikatlagdiril-
mast iizro orqanlar. Umumi toloblor);
AZS ISO/IEC 17011-2012 Uygunlugun qiymotlondirilmosi. Uygunlugun
giymaotlondirilmasi orqanlarinin akkreditasiyasi {izra organlara timumi toloblor.
ISO 9000:2015 Cucremsl MeHemKMeHTa KadecTBa OCHOBHBIE ITOJIOKEHUS U
cinoBapsb. (“Keyfiyyat sisteminin idars olunmasi. Osas miiddoaalar va liigat”);
ISO 9001:2015 Cucrembl MeHemkMeHTa KadecTBa. Tpebosanus (“Keyfiyyatin
idars olunmasi sistemlari”. Taloblar);
ISO 19011:2011PykoBoasIMe yKa3aHUs 1O AyAUTy CHCTEM MEHEIKMEHTa
(“Keyfiyyatin idars olunmasi sistemlarinin auditi Gzra rahboar gostarislor®).
AQCC/PR-10 “Apelyasiyalar” proseduru

PROSEDURUN TOSFIRI

5.1. Umumi muddosalar
Sikayatlorin  gobulu vo baxilmast “Azerbaijan Quantum And Coaching
Cooperation” MMC-nin Soxslorin sertifikatlagdirilmast iizro organin  gdstordiyi

xidmatlorin istehlak¢ilarin maraqlarinin miidafiosi tsuludur. “Sikayatlor vo etirazlar”

prosedurun reqlamenti SSO-nin istehlakeilari {i¢iin agiqve olcatandir.
Orizagi kimi, onun fikrinco hiiququ pozulmus har bir toskilat, sertifikatlagdirma
prosesinin istirak¢ist olan vo ya sertifikatlasdirma noticolorindo maraqli olan soxs ola

bilar.
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Soxslorin sertifikatlagdiriimasi ilo bagh yerina yetirilmis Islorin naticolorine gore
SSO tarafindan gabul olunmus gorarin yenidon baxilmasi xahisi ilo Orizagi “Azerbaijan
Quantum and Coaching Cooperation” MMC-ni sikayat vermak hiiququna malikdir.

Sikayato baxilarkan arizagi vo “Azerbaijan Quantum and Coaching Cooperation”
MMC arasinda maxfilik obyektivlik, adalot, gorazsizlik prinsiplari tamin vo amal edilir.

Sikayatin baxilmasinda sikayatin predmetina bilavasito bagli olan “Azerbaijan
Quantum and Coaching Cooperation” MMC-nin salahiyyatli omokdaslari, hamginin
toroflorin maraqli niimayandaloari istirak edir.

“Azerbaijan Quantum And Coaching Cooperation” MMC tarafindon sikayatin
baxilmasi isinin naticasinds yaranmis problemin halli vo ya dalil g0starilmis imtina edir.

Orizagi sikayati Uzro gorarla razi olmadiqda, “Azerbaijan Quantum and Coaching
Cooperation” MMC-ya apelyasiya taqdim edarok sikayat vermoak huiququna malikdir, va
ya yuxari instansiyalara miiraciot etmok.

Apelyasiya ilo is gaydast SSO-nin AQCC/PR-10 “Apelyasiyalar” prosedurunda
tasfir olunur.

5.2. Sikayatin (etirazin) geydiyyati, gabulu va rasmilasdirilmasi qaydasi

SSO-nin sertifikatlagdirma foaliyysti ilo bagh fikir ayriligi yarandigi hallarda
arizagi (sifarisci) miibahisali mosalalors dair sikayat arizasi ilo “Azerbaijan Quantum and
Coaching Cooperation” MMC -nin direktoruna miraciat etmok hiiququna malikdir.

Sikayatda arizagi fikir ayriligr sikayotin mahiyyati, yaranma tarixini sorh edir.

Orizaciys qars1 sikayat orizasi asasli oldugunu tosdiq edoan sanadlori gdstarmok
lazimdir. Orizagi 6z arizasinds verdiyi sikayatin oasasl oldugunu tasdiq edan sonadlori
gOstormolidar. Sikayato alava olunan sanadlorin torkibi, arizagi miayyan edilir.

Sikayat¢i SSO-nin adindan miivafiq sonadin alindigi vaxtdan on geci 30 togqvim
gini middatinds sikayati yazili, konkret, basa diisiilon formada SSO-nin pogt, faks vo ya
elektron invanina gondarir.

Daxil olan sonadlorin geydiyyati qaydalarina uygun olaraq sikayot daxil oldugu
ginls geydiyyatdan kegirilir vo SSO-nin rohbarina verilir.

Sikayatin qeydiyyata alinmasi barads bildiris pogt, faks, elektron pogtla arizagiys
gOndorilir. Bidirisds asagidakilar bildirilir:

- geydiyyat norsi:

- sikayotin baxilmasi miiddati (25 is giiniindon ¢ox olmayan).

5.3. Sikayatlorin arasdirilmasi
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SSO-nin rohbari daxil olmus sikayoti arasdirir vo bu sikayatlorin aradan
qaldirilmas: tizra todbirlorin hazirlanmasina cavabdeh olan keyfiyyat Uizro meneceri verir.
Keyfiyyat Uzro menecer sikayati AQCC/J-01 “Sikayatlorin (iradlarin) geydiyyat1”

jurnalinda geydo alir vo sikayatlo bilavasito alagesi olan istirak¢i-soxslor ilo sikayatin
tohlilini aparir vo yaranmis vaziyyatin sabablarini miiayyan edir.

Ehtiyac olduqgda keyfiyyat (izro menecer arizagindon mibahisali masalalarin halli
Vo sikayat izra gorarin gabul edilmasi i¢tin zaruri olan alava sanad talab eds bilor.

Keyfiyyot Uzro menecer sikayotlo olagoli molumatlar1 arasdirir, daha sonra
sabablari va dalillari toplayir, AQCC/F-33 “Sikayatin tohlili” formasini doldurur va SSO-
nin direktoru toqdim edir.

SSO-nin rohbari sikayatlo olagali 0z tokliflorini “Sikayotin arasdirilmasi”
formasina geyd edib Appelyasiya komitasina toqdim edir. Apelyasiya komitasi torafindan
sikayotlo bagli verilon gorar 15 glin orzindo SSO torofindon sertifikatli soxso g¢atdirilir.
Sikayatlor haqqinda verilon gorar sertifikatli soxsin soxsi qovluguna alavo olunur. Qarar
alagali bitiin taraflora bildirilona gadar nazarstds saxlanilir.

Keyfiyyat (izro menecer sikayat miraciot formasinin oslini sikayatlor il alagali
govluqgda saxlayir.

Sikayotin arasdirilmasi miiddoti sikayatin geydiyyata alinan tarixdon 25 is giini
toskil edir.

5.4. Sikayat Uzra gararin rasmilosdirilmasi qaydasi vo middati

Keyfiyyat Uizro menecer sikayotin geydiyyata alindigi tarixdon 30 is giinii arzindo
sikayat Uzro gorari rosmilogdirilir.

Sikayat Uzro qorar asagidakilari oks etdirmalidir:

- sikayat tam vo ya gismon tomin edildikdos, onun yerina yetirilmasi vasitolorini va
muddatini,

- Sikayatdon tam vo ya gismon imtina etdikdo: miivafiq qanunvericilik aktlarina
istinadon imtinanin sababi, imtinani asaslandiran normativ sanadlar va stibutlar;

- gorarlarin asasliligini tasdiq edon sonadlorin siyahisi.

Orizagi gobul olunmus qorar ilo razi olmadiqda, “Azerbaijan Quantum And
Coaching Cooperation” MMC -yo apelyasiya vermok , vo ya yuxari instansiyalara
miraciat etmok hlququna malikdir

Yuxart instansiyalarinin qorari gotidir.

5.5. Sikayotlara baxilmasimin yekunlar iizra cavablarin gondarilmasi qaydasi
va muddati
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Sikayat Uzro gorar, yazili sokildo, rosmilosdirilmasi andan bes is gilinli arzindo,
gobndarimasini dagig tomin edon Rabito vasitolorindan istifado etmoaklo vo ya imza

almagla arizaginin iinvanina gondorilir.

Sikayat (izra gorarin surati SSO-nin keyfiyyat zro menecerinda qalir.

9gar gondarilma andan 30 taqvim giinl arzinds, sikayat lizra gorardan arizaginin

adindan etirazlar daxil olmamisdir, o, gobul edilmis sayilir.

Sikayatlorin yaranmasinin sabablorinin askar edilmasi Vo garsisinin alinmasi ti¢iin

mutomadi olaraq kegirilir:

- ovvallor daxil olmus sikayatlorin tohlili, toshihedici vo gabaglayici todbirlorin

tohlili;
- vaxtasirt normativ sonadlorin yoxlanilmast;
- KiS-nin daxili auditlori;
- soxslarin talimi;

- gorilon islarin naticalarina dair verilon sanadlarin yoxlanilmasi;




