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1. Meagsad

Bu prosedurun magsadi sikayeat ve apellyasiya sikayatlorinin fiziki ve hliquqi sexsler
torafinden edilmasi, sikayat vo apellyasiya sikayatlerinin AzAK tarsfindan gabul edilmasi,
baxiimasi, halli ile bagli gaydalarini izah etmakdir.

2. Ohato dairasi

Bu prosedur AzAK-in faaliyyati, giymatlondirma va garar verma proseslari ilo bagh
daxil olmus gikayatlerin, apellyasiya gsikayatloerinin idareedilmasi, halli ile bagh fealiyyatlerini
ahats edir.

3. Termin va tariflor

Bu prosedurda ISO/IEC 17000, ISO/IEC 17011 standartlarinda, AzAK PO005
prosedurunda va yerli ganunvericilik aktlarinda geyd olunmus termin va tariflorden istifada
edilmisdir.

4. Tetbiq

Bu prosedurun oshate etdiyi sahade har cur sikayst ve apellyasiya sikayatinin
gerazsizlik baximindan marag togqusmasina sabab ola bilscek hallarin, bunlarin
yaranmasinin garsisinin alinmasi ug¢in hayata kegirilon tadbirlerin AzAK tarafinden idare
edilmasi UQQ-lar, fiziki va hliquqi sexsler arasinda ayri-segkiliyo yol vermaden obyektiv
subutlara asaslanmagqgla hayata kegirilir.

4.1 Sikayatler
AzAK-In fealiyysti ile bagl sikayetlare asagidakilari gostarmak olar:

e Mauracistlerin gabulu;

e Qiymatlandirmanin hayata kegirilmasi;

e Akkreditasiya prosesina sarf olunan muddat;

e Qiymeatlandirma zamani giymatlandirma komissiyasinin faaliyystinin, davraniginin
muracist edan ve ya akkreditasiya edilmis UQQ tersfindan naraziligla qarsilanmasi;

e Muracist eden va ya akkreditasiya edilmis UQQ-nin AzAK amakdaglarinin G4mumi
fealiyystindan razi galmamasi;

e AzAK-In akkreditasiya Ugun muracietden gisman ve ya tamamile imtina etmasi;

e AzAK-In teqdim etdiyi xidmat hagqinin mablagi;

e AzAK-In hayata kegcirdiyi giymatlandirma naticasinde askar edilmis tapintilar ve
duzeldici fealiyystla bagl talablari;

e AzAK-In Umumi faaliyyati, masalan, sorgularin, suallarin cavablandiriimasi ve s.

Bundan salave bu sikayetlore akkreditasiya edilmis UQQ-larin akkreditasiya
olunduglari sahalarla bagl hayata kegcirdiklori xidmatlorle alagali sikayatleri de aid etmak olar.
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Sikayet edenler akkreditasiya olunmus UQQ-lar, onlarin musterileri va ya uguncu
toraflar ola bilarler.

Sikaystler AzAK-a kagiz Uzerinde yazili ve ya elektron formada teqdim edile biler.
Sifahi sakilde edilmis sikayat de mutleq yazili teqdim edilmalidir. Sikaystde an azi sikayat
edanin soyadi, adi, atasinin adi, Unvani, huquqi sexsin adi ve hiaquqgi unvani va ya faktiki
unvani, slage malumatlari va sikayetin mahiyyeti gosteriimalidir. Sikayat anonimdirsa,
ganunvericiliya uygun olaraq bu cur sikayatlers hazirki prosedura esasen baxila bilmaz.

AzAK-a teqdim edilon bitiin sikayetlor Merkezlesdiriimis Elektron informasiya
Sistemina (MEIS) vasitesile geydiyyata alinir ve direktora yoénlendirilir. Daxili auditor barede
sikayatlor istisna olmagla, gabul edilan sikayatlar direktorun gdstarisi @sasinda daxili auditora
teqdim edilir, keyfiyyoat Uzra menecer malumatlandirilir. Daxili auditor sikayatin asasli olub-
olmamasini muayyeanlagdirir. Sikayat asasli deyilss, asaslandiriimis yazili cavab sikayet
edona taqdim edilir. Sikayst asaslidirsa, daxili auditor tarafinden muvafig struktur bolme
rehbarine  yonaldilir, keyfiyyat Uzre menecer melumatlandiriir. Bger sikayet
giymeatlandirici/texniki ekspert (QTE) baredadirse, sikayat barede Qiymatlandirici va texniki
ekspert bankinin idara edilmasi sektoruna da mealumat verilir. Muvafiq struktur bélma rehbari
sikayatin tahlili G¢gln hemin struktur bélmadan bir masul sexsi tayin edir. Sikayata baxan soxs-
icragl avvalce sikayetin arasdiriimasi GUglin malumatlarin, senadlerin kifayat edib-etmadiyini
aydinlasdirir. ©gar senad ve ya malumatlar kifayst etmirse, sebab gostarmakle yazili cavab
layihasi hazirlanir, mavafiq struktur bdlma rehbari ve daxili auditorun raziligi alindigdan sonra
imza edilmasi Ugun direktora teqdim edilir, keyfiyyat Uzra menecer malumatlandirilir. Tasdiq
edilmig cavab maktubu sikayatin icracisi terefindan sikayst eden sexsa gondarilir, keyfiyyat
uzra menecer malumatlandirilir. Cavab maktubunun gonderilmasi barada Senadlerls is va
karglzarliq sektoruna malumat verilir. Sikayatin arasdiriimasi G¢un senad va ya malumatlar
kifayatdirss, 4.1.1-4.1.4-cu bandlarde mluayyan edildiyi kimi proses davam edir.

Sikayetin arasdiriimasi prosesinda sikayst edilan halla bagh slagasi olan saxslarin
istirak etmalarina yol verilmir. Ehtiyac olduqda direktor ve ya daxili auditor sikayastin
arasdiriimasini mavafiq struktur bolma rahbarina yonaltmadan har hansi AzAK amakdasina
havale eda bilar.

4.1.1 UQQ-nin faaliyyati ile bagh sikaystlerin aragdiriimasi

UQQ-nin faaliyyati ile bagh sikaystler ilk ndvbada hamin UQQ-nin 6zina edilir. 8gar
bu halda netice alde edilmezsa, AzAK-a gikayet edsa bilerlor. Lakin UQQ-nin
malumatlandiriimasinin uygun olmadidi hallarda ve UQQ akkreditasiya telablerine gesden
amal etmadiyi hallarla bagh sikaystlor birbasa AzAK-a edile biler. Sikaysts sesas olan
foaliyyatle bagli asasli sanadlerin olmasi ve bu senadlarin UQQ-nin akkreditasiya sahasinda
olan faaliyyatlerle bagli olmasi asas sartdir. 8lde edilmis senad ve ya malumatlar arasdirilr,
onlarin duzgin olmasi tesdiq olunmazsa, har hansi tedbir hayata kegirilmir.

UQQ-nin umumi faaliyyeti ve ya xidmat gosterdiyi teraflerin fealiyyatleri ile bagl olan
ve UQQ terafindan birbasa hall ediimemis sikayatler oldugda ve ya AzAK-in lazim bildiyi
hallarda sikaystin UQQ-nin sikayatlerle baglh prosedurlarinin tetbiq edilmasi ve naticealer
barada AzAK-1n malumatlandiriimasi taelab oluna biler. UQQ sikayatlerle bagl hayata kegirdiyi
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batin tedbirler (yeniden giymatlondirma, dizaldici faaliyyastler, daxili audit ve rahbarlik
terafindan tahlil va s.) barade AzAK-a an qisa miuddat arzinds malumat verilir.

UQQ-nin sikayatin arasdiriimasi ila bagl tetbiq etdiyi prosedurun naticasinds problem
hele de aradan galxmayibsa, habele UQQ-nin hayata kegirdiyi tadbirlarin kifayat etmadiyina
dair suibhaler varsa, ve ya UQQ-nin akkreditasiya taleblarina uygunlugunun yoxlaniimasina
ehtiyac yaranarsa, AzAK tarsfindan plandanksnar giymatlandirma hayata kegirila bilar.

Sikayat UQQ-nin garezsizliyi ve/ve ya sarigtasinin itirilmasi ile baglidirsa, maxfilik
sortlarina riayat etmakle sikayata dair stbutlarin alds edilmasi istigamatinds isler gortldikden
sonra, UQQ-ya sikayatin mezmununu bildirmadan alda olunan subutlarin tesdiq olunmasinin
yoxlaniimasi tUgin AzAK terafinden plandankenar giymatloendirma hayata kegirile bilar. Bu
halda UQQ giymatlandirmanin hayata kegirilmasi Ugun AzAK-a har cur imkan yaratmalidir.

Yuxarida adi g¢akilan giymatlandirmaler AzAK P005 proseduruna gore aparilir vo
yekunlasdirilir.

Sikayetla bagl prosesin naticasi 4.1.4-cu banda gore muayyan edilir.

4.1.2 AzAK-In faaliyyati ile bagll edilmis sikayatlerin aragdiriimasi va halli

Sikayet AzAK-In siyasatleri, talablari (akkreditasiya ile bagh muracietdan imtina,
giymatlendirma zamani tapintilar, dizeldici fasliyyatlerle bagli telableri va s.), personali
(giymetlandirici/texniki ekspertlor da daxil olmaqgla), prosesleri ve ya prosedurlari
haqqindadirsa, ilk ndvbade sikaystin yanhs anlamadan qaynaglanib-qaynaglanmadigi
muayyan edilir. Yanlis anlamadan amals galen sikayatle bagl izahat verilir vo hayata kegirilon
tedbirlarle bagh muvafiq struktur bolma rahbari, daxili auditor ve direktora, keyfiyyat Uzra
menecera malumat verilir. Sikayata yazili cavab hazirlanir ve sikayst edana teqdim edilir.

Sikayetin arasdiriimasi Ugun tayin olunmus AzAK amakdasi sikayeti arasdirir va
mavafiq tadbirleri ve ya duzsldici fealiyystleri misayyan edir. Arasdirma naticasinda
uygunsuzlug askar edilersa, duzaldici faaliyystlar tetbig edilir. Ehtiyac oldugu halda AzAK
plandankanar daxili audit hayata kegcirile biler. Sikayat giymatlandirici/texniki ekspertlarlo
badlidirsa, sikayatin tahlili va muvafig gararin veriimasi marhalalarinde Qiymatlendirici va
texniki ekspert bankinin idars edilmasi sektoruna da malumat verilir ve bu struktur bolma ila
maslahatlosarak sikayatle bagli qerar verilir.

Yuxaridaki tadbirler hayata kegirildikden sonra muvafiq sikaystle bagh proses 4.1.4-
cu bandina asasan yekunlagdirilir.

4.1.3 Xidmat haqqi, giymatlandirma plani ve ya giymatlendirma komissiyasi ile bagh
muraciatlor

Xidmet haqqi, giymatlandirma plani ve ya giymatlendirma komissiyasi ile bagh UQQ
terefinden stbutlar alave edilmis muracistlor AzAK-a taqdim edildikden sonra bu muracista
an geci 15 is gund, slave dyranilma va yoxlaniima taleb edan muracistlere ise an geci 30 is
gunl muddstinds baxilir. ©vvelce mduracietin  yanlig anlamadan qaynaglanib-
gaynaglanmadigi muayyan edilir. Sger mdulracist yanlig anlamadan, malumat
catismazligindan va ya bu kimi digar sabablerle baglidirsa, muraciat muvafiq akkreditasiya
sobasindas arasdirilir vo UQQ ile razilagdirilaraq hall edilir.
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UQaQ ile razilasma slda etmak mimkun olmadigi hallarda muracist sikayat kimi gabul
edilir ve 4.1, 4.1.2-ci bandlerda gostariloen talablar tetbiq edilir.

4.1.4 Sikayatin naticalarinin bayan edilmasi

Qanunvericiliyin telablerine asasan gsikayeatin yazili olaraq gabul edilmasindan
etibaroen an geci 15 is gunu, slave dyrenilma va yoxlanilma taleb eden muracistlare ise an
geci 30 is gunu muddatinda baxilir.

Sikayatin baxiimasi ile bagli hayata kegirilan faaliyyatloerin, hazirlanmig cavabin daxili
auditor terafinden AzAK prosedurlarina uygunlugu yoxlanilir.

Sikayaetin icrasina masul saxs sikayat edan sexsin talabi ile ona sikayatin geydiyyat
ndémrasi, tarixi ve onun icragisina dair malumat verir.

Sikayetin baxilmasi ile bagh fealiyystlor yekunlasdigdan sonra sikayetin icrasina
masul saxs tarafinden cavab maktubu hazirlanir, mavafig akkreditasiya sobasinin mudiri,
Huquq sektoru va daxili auditor ile razilasdirildigdan sonra imza Ugun direktora teqdim edilir,
keyfiyyot Uzra menecer malumatlandirihr. Maktub imzalandigdan sonra masul sexs maktubu
sikayat edenin xahisi ile onun elektron Unvanina gondarir ve ya pogt unvanina gondarilmasi
Ucun Senadlerle is ve karguzarliq sektoruna teqdim edir. Sikaysts asaslandiriimisg cavab
verildikde mduracist baxiimis hesab olunur ve bu barads Senadlarle is ve karguzarliq
terafinden muvafiqg geydiyyat aparilir.

AzAK sikayatlarin aidiyyati Uzre baxilmasi Gc¢ln, razilasdiriimasi Ggun va imzalamasi
uclin qanunazidd haraketinden (ve/lve ya herakatsizliyinden) gikayst ediloan AzAK
amakdasina ve ya onun vazifeli gaxslarine teqdim edilmayacayine dair zemanat vermalidir.
Ogar sikayst muvafiq akkreditasiya sobasinin mudiri, Hliquqg sektoru, daxili auditor va ya
direktorun 6zU baresindadirss, cavab maktubunun razilasdiriimasi, imzalanmasi gikayste
aidiyyati olmayan salahiyyatli sexs terefindan hayata kegirilir.

4.2 Apellyasiya sikayatlarinin tahlili va halli

AzAK-In akkreditasiya gaydalarinin pozulmasindan, o cumladan akkreditasiyadan
imtina barada qarardan 30 (otuz) is gunu arzinds kagiz Uzarinds yazili ve ya elektron formada
apellyasiya sikayatlori edile biler.

Sikayeta daxil oldugu tarixden 15 (on bes) is ginu muddatinds baxilir.

Sikayatda agagidakilar gosterilmalidir:

e sikayatin verildiyi inzibati organin adi ve Gnvani;

e sikayati veran saxsin soyadi, adi, atasinin adi, unvani (teskilatin va ya huquaqi

soxsin adl va huqugi unvani), inzibati icraatda prosessual vaziyyati;

e barasinds sikayat verilan inzibati akt ve ya harekat (harakatsizlik);

e sikayati veran goxsin talebi ve telabin asaslari;

e sikayatin tartib edildiyi tarix;

e sikayati veran goxsin imzasi.

Sikayets asagidakilar slave olunur:
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e sikayat edan sexsin nUmayandasi haggqinda malumat va salahiyyatini tesdiq edan

senad;

e sikayat edan saxsin taleb ve etirazini asaslandirdigi daliller (istinad edilen

materiallarin surati).

Apellyasiya sikayatlarine baxiimasi magsadi il “Azarbaycan Akkreditasiya Mearkazi”
publik haqugi gsexs terefinden “Uygunlugun qiymatlendiriimasi sahasinde akkreditasiya
haqqinda® Azerbaycan Respublikasi Qanununun 4-ci maddesine uygun olaraq
akkreditasiyanin prinsipleri naezera alinmaqla akkreditasiya orqaninin Apellyasiya Surasi
(bundan sonra - Sura) teskil olunur.

4.2.1 Suranin strukturu

Suranin terkibi Azerbaycan Respublikasinin Antiinhisar ve istehlak Bazarina Noezarat
Dévlat Xidmatinin raisinin amri ile tesdig edilmisdir.

Suranin terkibi 5 (bes) naferdan tagkil olunmusdur. Suranin fealiyystine Suranin sadri
roehbarlik edir.

Suranin katibi:

e Suranin karguzarhq islerini aparir;

e Iclaslarin kegirilmasini tagkil edir.

Suranin Uzvlerinin an azi yarisi (U¢ naferden az olmamagq sartile) istirak etdikda, Sura
sikayete baxilmasi Ugun salahiyyatli hesab edilir.

4.2.2 Suranin hiquq ve vazifsleri

Sura daxil olmus sikayate baxarkan, Azarbaycan Respublikasinin ganunvericiliyina
uygun olarag mustaqil sakilda fealiyyet géstermali, ganunvericiliya uygun ve asaslandiriimig
roy vermalidir.

Suranin vazifelari asagidakilardir:

¢ daxil olan sikayastlera baxaraq muvafiq rey vermak;

e “Uygunlugun giymeatlandiriimasi sahasinda akkreditasiya haqqinda” Azarbaycan

Respublikasi Qanununun 4-ci maddesine uygun olaraqg akkreditasiyanin

prinsiplarine riayat etmak;

e 0z faaliyystine dair materiallari akkreditasiya organinin rasmi nasrlarinds dearc

edilmasi Ug¢un teqdim etmak;

e daxil olmus sikayatlare 15 (on bes) gin muddatinds baxmag;

¢ daxil olmus sikayatle bagli maraqli tersflere Suranin iclasinin kegirilma yeri ve vaxti

barede malumat vermak;

Sura sikayet etmis saxslorden ve sikaystle alagali uygunlugu qiymetlandiran
qurumlardan, AzAK-dan gsikayats baxilmasi Ggun lazim olan senadleri taleb etmak hiququna
malikdir.

4.2.3 Surada sikayetlere baxiimasi qaydasi
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Daxil olmus sikayat Suranin katibi tarafinden geydiyyata alinir ve daxilolma némrasi
verilir.

Suranin iclasinin kegirilma yeri ve tarixi Suranin sadri terafinden muayyan edilir.

Sikayat daxil oldugu gundan 5 (besg) is gunu muddatinde Suranin iclasinin kegirilma
yeri va vaxtl barada maraqli tersflars bildiris gondarilir.

Sikayete baxiimasi prosesinds isgtirak etmak htuququ olan va Suranin iclasinin gunu
ve yeri barede xeberdarliq edilmis saxsin Uzrsuz sebabdan iclasa galmamasi sikaysts
baxilmamasi ugln asas deyildir.

Suranin fealiyyati Ggln yetersay olmadiqda ve ya sikayste baxilmasi prosesinda
istirak etmak hlququ olan sexslar Uzrlli sebabdan iclasda istirak eds bilmadikda, Suranin
iclas1 basqga tarixe kegcirilir. Bu barade darhal maraql taraflere malumat verilmalidir.

Sikayete baxilmazdan avval Suranin sadri tarafinden sikayet obyekti ile bagh Sura
uzvlerinin Ozlerine etirazi olub-olmamasi muayyanlasdirilir. Sikayet eden sexsle yaxin
gohumluq (valideynler ve usaglar, baba, nana ve navaler, dogma ve 6gey (Umumi ata ve ya
anasli olan) gardas ve bacilar) ve ya saxsi yaxinlig munasibati oldugda va ya obyektiv
sosvermaya tasir eds bilacak digar sababler olduqgda, Suranin Uzvl 6zuna etiraz etmali vo
yekun sasvermads istirak etmamealidir. Homginin sikayst edan saxs Suranin har hansi bir
Uzvuna etiraz eds bilar. Suranin Gzvu barasinds etirazin temin edilib-ediimamasi hamin tzvin
istiraki olmadan Sura Uzvleri arasinda kegirilon sasverma yolu ile hall edilir. Etiraz tamin
edilerse, Suranin hamin Uzvl yekun sasvermadas istirak etmir.

Sikayete baxilma prosesi Sura sadrinin va ya onun havals etdiyi Sura Gzvlarinin
birinin isin mahiyyatine aid maruzassi ile baslanir ve asagidaki ardicillhigla aparilir:

e sikayat edan saxsin ve ya onun niumaysandasinin ¢IxisI;

e barasinda sikayat verilmis soxsin ¢IxIgl;

e taroflarin Sura Uzvlarinin suallarini cavablandirmasi.

Taroflarin sikayata baxiimasi prosesindas istirak etmak, zaruri senadlari taqdim etmak
va izahat vermak hiququ vardir.

Sura sikayate baxilmasinin naticesine uygun olaraq Uzvlerin yarisindan ¢oxu lehina
sos verdikda, akkreditasiya attestatinin oldugu kimi saxlaniimasi, akkreditasiyadan imtina
barede qerarin oasassiz olmasi, akkreditasiya sahasinin mahdudlasdiriimasi va ya
akkreditasiya attestatinin lagvi barada ray verir.

Suranin rayi Suranin sadri ve butun Uzvlari tarafinden imzalanir, surasti ise sikayat
materiallarina alava edilir. Sura Uzvlerinin xudsusi rayi olduqda, Suranin rayina alava olunur.

Suranin gebul etdiyi rey har hansi sabab ve gsertden asili olmamahdir. Serti rey
verilmasina yol verilmir.

Suranin iclaslari protokolla resmilesdirilir. Protokol Suranin sadri ve katibi tarafinden
imzalanir.

Qabul edilmis rayin surati 3 (U¢) is gunu muddstinds ige baxiimasinda istirak eden
toraflare gonderilir.

Suranin rayi sasasinda AzAK tersfinden akkreditasiya attestatinin oldugu kimi
saxlanilmasi, akkreditasiya attestatinin legvi ve ya akkreditasiyadan imtina barade gararin
lagvi, akkreditasiya sahasinin mahdudlasdiriimasi haqqinda qerar gabul edilir ve gerarin
surati derhal ise baxiimasinda istirak edan taraflera gondarilir.
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Suranin rayindan va AzAK tarafinden gabul edilmis gerardan msehkama qaydasinda
sikayaet verilo biler.

4.3 Statistik geydlarin apariimasi

Sikaystler ve apellyasiya sikayatlorinin baxiimasi ile bagl statistik melumatlar
rahbarlik tarefinden tahlil iclaslarindan onca keyfiyyat Uzre menecer terafindan tehlil edilir,
naticaler rahbaerlik terafindan tahlil iclasinin glndaliyine daxil edilir.

5. Selahiyyat, masuliyyat va prosesin gedisati

Foaliyyatlor D | AP | HS | DA | AS | KG | IR | A9 | KM
Sikaystin geydiyyata alinmasi M - M M - T - M M
Sikayatin tahlili, stibutlarin aM i N 5 N i a/M T -
toplanmasi
Sikayste yazili cavabin M i 3 5 3 i . T -
hazirlanmasi
Sikayata baxilma ile bagli -
foaliyyatin AzAK prosedurlarina /M - (S] T M - - M
uygunlugunun yoxlanmasi
Cavab maktubunun imzalanmasi T - M M M - - M -
Cavabin sikayat edon goxse M i M M M M _ T M
teqdim edilmasi
Apellyasiya sikayatinin geydiyyata M T M M M T ) M M
alinmasi
Apellyasiya sikayatlarinin tahlili ) T =) ) /M M - - -
Apellyasiya iloe bagli rayin verilmasi M T S M M M ; M -
Reaya asasan gararin qabulu Q ; M M M : : M M
Qerarin sikayet eden sexss teqdim M - M M M M - T M
edilmasi

D: Direktor

AP:  Apellyasiya Surasi

HS: Hiquqg sektoru

AS:  Akkreditasiya tzra s6ba

IR:  Insan resurslari ve kadrlarla is sektoru
DA: Daxili auditor

KG: Sanadlarls is ve karguzarliq sektoru
AD: AzAK amokdaslari

KM:  Keyfiyyat Gizre menecer

Q: Qeorar

T: Tatbiq

o: ©makdasliq
M Malumat

6. ©Olaqgali sanadlar
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AzAK P002 “Qeydlerin idarsolunmasi proseduru’;

AzAK F015-01 Komite/Sural/is¢i Qrupunun Uzvlerinin mexfilik ve qerezsizlik
bayannamasi;

AzAK P005 “Uygunlugu giymetlandiran qurumlarin akkreditasiyasi proseduru”;
“Vatandaslarin muracistleri haqqinda” Azarbaycan Respublikasinin 2015-ci il 30
sentyabr tarixli 1308-IVQ némrali Qanunu;

“‘Uygunlugun giymatlandiriimasi sahasinde akkreditasiya haqqinda” Azarbaycan
Respublikasinin 2014-cu il 30 may tarixli 965-IVQ nomrali Qanunu;

Azarbaycan Respublikasi Nazirlar Kabinetinin 2015-ci il 2 iyul tarixli 252 nomrali
gerarn ile tesdiq edilmis “Akkreditasiya organinin Apellyasiya Surasinin
©sasnamasi”.

7. Prosedurda edilmis dayisikliklar

Dayisiklik
Nesi

Sahifs | Dayisikliyin Doyisiklik sababi
Nesi tarixi




