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1. MOQSOD vo TODBIQ SAHOSI

Bu prosedurun mogsadi, “QSI Azeri Ltd” Mohdud Mosuliyyatli
Comiyyaotinin Soxslorin sertifikatlagdirilmasi organinin onun sertifikatlagdirma
prosesi ilo olagoli daxil olan sikayotlorin vo etirazlarin tortib edilmosi, onlarin
qobulu vo geydiyyati, sikayotlorin vo etirazlara baxilmasi miiddoti vo aradan
qaldirilmasi qaydalarini toyin etmakdir.

Bu prosedurun istifadosi asagida gostorilonlor toraflor iigiin nozards tutulub:
- keyfiyyat {izro menecer liglin;
- mosul soxslor {iclin;

- sifaris¢ilor ligiin;
- maraql soxslor tigiin.

2. TERMINLOR vo TORIFLOR

sikayat - hor hansi bir soxsin va ya toskilatin uygunlugun qiymetlondirilmasi
organinin faaliyyati ila bagli cavabi bildirilmasi gozlomasils bagl naraziliq;
etiraz - noyass garst naraziligin boyan edilmasi;

prosedur - foaliyyotin vo ya prosesin yerina yetirilmosi ii¢iin miioyyon
edilmis tisul;
arizaci - sikayot veron toskilat (soxs)

2.1. Bu prosedurda istifado edilon Agiglamalar:

SSK Soxslarin Sertifikatlagdirilmasi Komissiyasi
SSO Soxslarin sertifikatlagdirilmasi orqani

IH Idaro Heyati

KIS Keyfiyyoti Idaroetmo Sistemi

3. CAVABDEHLIK

3.1. SSO-nin biitiin heyati bu prosedurun totbiqins va icrasina cavabdehdir.
3.2. Bu prosedurda edilon zoruri doyisikliklora SSO-nin rohbari cavabdehdir.
3.3. Bu prosedurun icrasina homg¢inin SSO-nun rahbari cavabdehdir.

4. JOLAQOYDAR SONODLOR
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> AZS ISO/IEC 17000-2012 Uygunlugun qiymatlondirilmosi. Liigat vo
imumi prinsipler

» AZS ISO/IEC 2-2012 Standartlagdirma vo oxsar foaliyyat ndvlori.
Umumi liigot

» AZS ISO/IEC 17024:2024 (ISO/IEC 17024:2012, IDT) — “Uygunlugun
qiymatlondirilmasi — Soxslorin sertifikatlagdirilmasim1 hoyata kegiron
organlara timumi taloblor’;

» T'OCT 30488-97 — “Opranmpl no ceprudukanum mnepcoHara. OOmme
TpeOOBaHUSI. MeXrocy1apCTBEHHBIN CTaHIapT”’ (Soxslarin
sertifikatlasdiril-masi iizra orqanlar. Umumi toloblor);

» AZS ISO/IEC 17011-2012 Uygunlugun giymatlondirilmasi. Uygunlugun
qiymatlondirilmasi orqanlarinin akkreditasiyas1 iizro organlara limumi
talablor.

> ISO 9000:2015 CucTeMsl MeHeIKMeHTa KauyecTBa (OCHOBHbBIE
nosioxkeHus: u cioBapb. (“Keyfiyyot sisteminin idaro olunmasi. Osas
miiddoalar vo liigat”);

> ISO 9001:2015 CucteMsl MeHeIKMEHTa KadecTBa. TpeOGoBaHMs
(“Keyfiyyatin idara olunmasi sistemlari”. Talablor);

> ISO  19011:2011PykoBoasimue  yKka3aHus 10 ayauTy  CHCTEM
menemxmenta (“Keyfiyyotin idaro olunmasi sistemlorinin auditi iizro
rohbor gostoriglor).

» PR-10 “Apelyasiyalar” proseduru

5, PROSEDURUN TOSFiRi

5.1. Umumi miiddoalar

Sikayotlorin qobulu vo baxilmasi “QSI Azeri Ltd” MMC-nin Soxslorin
sertifikatlagdirilmast  lizro  orqanin  gostordiyi  xidmatlorin  istehlakg¢ilarin
maraqlarinin miidafiosi tisuludur. “Sikaystlor vo etirazlar” prosedurun reqlamenti
SSO-nin istehlak¢ilari {i¢lin agiqve olgatandir.

Orizo¢gi  kimi, onun fikrinco hiiququ pozulmus hor bir togskilat,
sertifikatlagdirma prosesinin istirak¢isi olan vo ya sertifikatlagdirma noticolorindo
maraql1 olan soxs ola bilor.
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Soxslorin sertifikatlasdirilmasi ilo bagl yerino yetirilmis Islorin noticolorine
gora SSO tarofindon qobul olunmus gorarin yenidon baxilmasi xahisi ilo Orizagi
“QSI Azeri Ltd” MMC-ni sikayeat vermak hiiququna malikdir.

Sikayoto baxilarkon orizogi vo “QSI Azeri Ltd” MMC arasinda moxfilik
obyektivlik, adalat, qorozsizlik prinsiplori tomin vo amal edilir.

Sikayotin baxilmasinda sikayotin predmetino bilavasito bagli olan “QSI
Azert Ltd” MMC-nin solahiyyotli omokdaglari, homg¢inin toroflorin maraqh
nlimayondolori istirak edir.

“QSI Azeri Ltd” MMC torofindon sikayotin baxilmasi isinin noticosindo
yaranmi§ problemin halli vo ya dalil gostorilmis imtina edir.

Orizogi sikayoti lizro gorarla razi olmadiqda, “QSI Azeri Ltd” MMC-ya
apelyasiya toqdim edorok sikayot vermok hiiququna malikdir, vo ya yuxar
instansiyalara miiraciot etmok.

Apelyasiya ilo is qaydast $SSO-nin PR-10 “Apelyasiyalar” prosedurunda
tosfir olunur.

5.2. Sikayatin (etirazin) qeydiyyati, gobulu va rasmilosdirilmasi qaydasi

SSO-nin sertifikatlasdirma foaliyyati ilo bagh fikir ayrilig1 yarandig: hallarda
orizogi (sifarisgi) miibahisoli masalolors dair sikayot orizosi ilo “QSI Azeri Ltd”
MMC -nin direktoruna miiraciat etmak hiiququna malikdir.

Sikayotds orizogi fikir ayriligr sikayotin mahiyyati, yaranma tarixini sorh
edir.

Orizogiyo qarst sikayot orizosi osasli oldugunu tosdiq edon sonadlori
gostormak lazimdir. Orizagi 6z orizosinds verdiyi sikayotin asash oldugunu tosdiq
edon sonodlori gostormolidor. Sikayoto olavo olunan sonadlorin torkibi, orizogi
miioyyan edilir.

Sikayot¢ci SSO-nin adindan miivafiq sonadin alindigi vaxtdan on geci 30
toqvim giinii miiddotindo sikayoti yazili, konkret, basa diisiilon formada $SSO-nin
poct, faks va ya elektron tinvanina gondarir.

Daxil olan sonadlorin geydiyyati qaydalarmma uygun olaraq sikayeat daxil
oldugu giinlo geydiyyatdan kecirilir vo SSO-nin rohbarino verilir.

Sikayotin geydiyyata alinmasi barado bildiris poct, faks, elektron pogctla
arizaciya gondarilir. Bidirisds asagidakilar bildirilir:

- geydiyyat norsi:

- sikayatin baxilmasi miiddoti (25 is gliniindon ¢ox olmayan).
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5.3. Sikayatlorin arasdirilmasi

SSO-nin rohbori daxil olmus sikayoti aragdirir vo bu sikayetlorin aradan
qaldirilmasi tizra tadbirlorin hazirlanmasina cavabdeh olan keyfiyyat iizro meneceri
Verir.

Keyfiyyet iizro menecer sikayoti J-01 “Sikayatlorin (iradlarin) qeydiyyat1”
jurnalinda qeyds alir vo sikayotlo bilavasito olagosi olan istirakgi-soxslor ilo
sikayatin tohlilini aparir vo yaranmis voziyyastin sabablorini miioyyon edir.

Ehtiyac olduqda keyfiyyat lizro menecer orizogindon miibahisali masalalorin
halli vo sikayat lizra gorarin qabul edilmasi {i¢ilin zoruri olan slava sonad tolob edo
bilor.

Keyfiyyat iizro menecer sikayatlo slagali molumatlart aragdirir, daha sonra
sabablori va dalillari toplayir, F-33 “Sikayatin tohlili” formasini doldurur vo SSO-
nin direktoru togdim edir.

SSO-nin roahbari sikaystlo olagali 6z tokliflorini “Sikaystin aragdirilmasi”
formasma geyd edib Appelyasiya komitosino toqdim edir. Apelyasiya komitosi
torofindon sikayotlo bagh verilon qorar 15 giin orzindo SSO torofindon sertifikath
soxso catdirnlir. Sikayotlor haqqinda verilon qorar sertifikatli soxsin soxsi
qovluguna olave olunur. Qorar olagoli biitiin toroflors bildirilono godor nozarstds
saxlanilir.

Keyfiyyat lizro menecer sikayot miiraciot formasmin oslini sikaystlor il
olagali qovluqda saxlayir.

Sikayotin arasdirilmasi miiddeti sikaystin qeydiyyata alinan tarixdon 25 is
giinii toskil edir.

5.4. Sikayat uizrd gararin rosmilasdirilmasi qaydasi vo miiddati

Keyfiyyat lizro menecer sikayotin geydiyyata alindig tarixdon 30 is giinii
orzindo sikayat lizro qorar1 rosmilogdirilir.

Sikayat tizro qorar asagidakilar1 oks etdirmalidir:

- sikayot tam vo ya qismon tomin edildikdo, onun yerino yetirilmosi
vasitolorini vo miiddatini,

- Sikayotdon tam vo ya qismon imtina etdikdo: miivatiq qanunvericilik
aktlarina istinadon imtinanin sabobi, imtinani osaslandiran normativ sonadlor vo
suibutlar;

- qorarlarin osasliligini tosdiq edon sonodlorin siyahisi.
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Orizagi qabul olunmus qorar ils razi olmadiqda, “QSI Azeri Ltd” MMC -yo
apelyasiya vermok , vo ya yuxari instansiyalara miiraciot etmok hiiququna malikdir
Yuxari instansiyalarinin qorari gotidir.

5.5. Sikayatlora baxilmasimin yekunlar: iizra cavablarin gondoarilmosi
qaydasi vo miiddati
Sikayot lizro qorar, yazili sokildo, rosmilogdirilmosi andan bes is giinii

orzindo, gondorimasini doqiq tomin edon Rabito vasitolorindon istifado etmoklo vo
ya imza almagla orizoginin tinvanina gondarilir.

Sikayot lizra qorarin surati SSO-nin keyfiyyat lizro menecerindo qalir.

Ogor gondorilmo andan 30 toqvim gilinii orzinds, sikayot iizro qgorardan
orizoginin adindan etirazlar daxil olmamisdir, o, gobul edilmis sayilir.

Sikayatlorin yaranmasinin saboblorinin askar edilmasi vo garsisinin alinmasi
ticlin miitomadi olaraq kecirilir:

- ovvollor daxil olmus sikaystlorin tohlili, teshihedici vo qgabaglayici
tadbirlorin tohlili;

- vaxtagirt normativ sonadlorin yoxlanilmast;

- KiS-nin daxili auditlori;

- soxslorin tolimi;

- goriilon islorin naticaloring dair verilon sonadlorin yoxlanilmasi;

- tohlillarin noticalarine gére KIS-nin tokmillogdirilmosi iizra todbirlor
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