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1. MIQYAS V© M9QS8DLaR

Bu prosedurun magsadi, AQTI-nin Sertifikasiya s6basinin xidmatleri ile bagl mustari sikayatlarinin
gabulu, tehlili, giymetlandiriimasi, halli, tekrarlanmasinin qgarsisini almaqg, mustari mamnuniyyatini
artirmaq mexanizmini 6ziinda ks etdirir.

2. 9LAQOLIi SONODLBR
e OIC/SMIIC 2:2019 “Uygunlugun Qiymatlandiriimasi — Halal sertifikatlagsdirma tamin edan
toskilatlara dair talabler” standartinin 9.7-ci bandi
e FEtiraz ve sikayatlerin geydiyyat formasi (F-027)

3. TERMINL3R
AQTI — Azerbaycan Qida Tahliikesizliyi institutu

Etiraz - Halal Sertifikatlasdirma xidmatleri alan mdusterilerin Sertifikasiya so6basinin gebul etdiyi
gerarlara garsi naraziliglarini ifads etdiklari muracisatdir.

Sikayat —Sertifikasiya sobasinin faaliyyati, prosedurlari, siyaseti, personali ile bagh mustari tarafinden
sifahi ve ya yazili narazilhdi ifade eden muracistdir.

4. CAVABDEHL®R
o Keyfiyyato nazarat mitoxessisi
o FEtiraz vo sikayaetloerin dayarlandiriimasi komitasi
o So6ba midiri

5. FOALIYYOTIN TOSVIRI

5.1 Umumi

5.1.1 Mustaridan etiraz/ sikayatin aydin tasviri, varsa, etiraz/ sikayatin obyektiv stbutu, ad, soyad va
alaga malumatlari talab olunur. Etiraz ve sikayatin gabulundan onun yekunlagmasina gadar prosesin
bltlin merhalelarinda rayi alinan bitin séba personali islam etikasina, maxfilik ve garazsizlik prinsipina
uygun davranir

5.1.2 Etirazin manbalari:
o Mustari terefinden edilon muracistler esasinda Sertifikasiya sdbasinin gabul etdiyi gerarlara
etirazlar;
e Uygdunlugun giymsatloendiriimasindan avval texniki personalin tayin edilmasins etirazlar;
¢ Uygunlugun giymatlandiriimasi zamani texniki personal terafinden agkarlanan uygunsuzluglara
vo qabul etdikleri gorarlara etirazlar;
o Sertifikasiya sdbasinin xidmatleri ile bagli edilon etiraz/ sikayatden sonra alinan qarara etirazlar.

5.1.3 Sikayatin manbaleri:
e Muracist zamani Sertifikasiya s6basi tarafinden hayata kegirilon faaliyystlorden (muracistin
gabulu, teklifin verilmasi, slagadar personalla bagli ve s.) irali galen sikayatler;
o Uygdunlugun qiymatlondiriimasi zamani texniki personal terafinden hayata kegirilon
foaliyyatlordan (texniki personalin davranigi, uygunlugun giymsatlandiriimasinin shate dairasi,
muddati, metodu, sertifikatlagdirma gararlari ve s.) yaranan sikayatlar;
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¢ Uygdunlugun giymatlendiriimasinden sonra Sertifikasiya s6basi terafinden hayata kegirilon
fealiyyatlerdan (mihasibatligla slaqali, sertifikatlarin ¢catdirilmasi ve s.) yaranan sikayatler;

o Sertifikasiya stbaesi tarafindan sertifikatlasdirilmis misssisalerle bagl tgtinci tareflarden daxil
olan sikayatler.

5.2 Etiraz/ sikayatin gabulu, dayarlandirilmasi ve garar verilmasi

5.2.1 Etiraz/ sikayatin qabulu va ilkin dayarlandirilmasi

Musteriden ve ya alagadar sexslerdan galacak bitln etiraz/ sikayatler asagida geyd olunan yollarla
AQTi-a tGinvanlana bilar:

e Telefonla (qaynar xatt): 1003, Umumi séba: (012) 377-00-20, (012) 377-00-21.

Gealen zangler ilk olaraq c¢agri markazi emakdaslari tersfinden qeydiyyata alinir ve Sertifikasiya
sObasina yonlendirilir.

o Elektron pogtla- info@afsa.gov.az
o Website — https://afsi.gov.az

Sobaye daxil olan bitin sikayslerin geydiyyatlari Keyfiyyete nazarat mitaxassisi terafinden “Etiraz ve
sikayatlerin geydiyyat formasi’nda (F-027) aparilir.

ilkin deyarlendirmenin naticasi: daxil olan etiraz/ sikayst asasl oldugu halda miisteriye “Etiraz/
sikayatinizin arasdirilir’ mazmunlu malumat etiraz/ gsikayatin daxil oldugu tarixden an geci 3 gun
muiddstinde maktub/ elektron pogt vasitesile yazili sakilde bildirilir. Daxil olan etiraz/ sikayet asassiz
oldugu halda ise etiraz/ sikayatin asassiz olmasinin sababilari ilo bagh mealumatlar an geci 3 gin
muddatinde maktub/ elektron pogt vasitesile musteriye yazili sakilds bildirilir.

Sertifikasiya sébasi telab etdiyi taqdirde sikayatcginin anonimliyini goruyur.

5.2.2 Etiraz/ sikayat zamani Sertifikasiya sobasinin dhdalikloari
Sertifikasiya s6basi:
o sOba terafinden sertifikatlasdiriimis muassisalerin halal sertifikati ile bagli istehlakgidan etiraz/
sikayet olarsa, onun dayerlendiriimasindan,
e (orar vermak Ugun zaruri batin malumatlarin toplanmasi ve yoxlanmasindan,
sikayatcilarin etiraz/ sikayatin dayarlandiriimasinin gedisi barede malumatlandiriimasindan,
o FEtiraz/ sikayet ilo bagl yekun gerar gebul etdikden sonra musteriyo malumat verilmasindan
cavabdehdir

5.2.3 Etiraz/ sikayatin dayarlandirilmasi

Keyfiyyato nozarat miutaxassisi “Etiraz ve sikayatlorin qeydiyyat formasi’na (F-027) qeyd etdiyi etiraz/
sikayeti dayarlandiriimasi Ug¢ln “Etiraz ve sikayst Komitesi’na gbnderir ve prosesi miuvafig forma
vasitasi ilo izleyir. Zeruri hallarda “Etiraz ve sikayat Komitesi” etiraz/ gikaystin movzusu ile bagl
mutaxassislardan ve/ve ya mubahisa edan teraflorden malumat va yardim alir.

“Etiraz vo sikayet Komitesi” Azerbaycan Qida Tehliikesizliyi institutunun idare Heystinin sedrinin smri
ilo tosdiq edilir vo biri islami masalaler lizre miitoxessis olmagla on azi 3 ({i¢) soxsden ibarstdir. Sikayet
predmeti olan malumatlarin toplanmasina va naticalarin muvafiq bélmalera 6tlridlmasini Keyfiyyata
nazarat mutexassisi hayata kecirir. Hor hansi zaruri melumat teleb olunduqda, sikayete aidiyyati
olmayan va sdba mudiri terafinden secilan texniki mitaxassisloer ve digar isciler do komitanin terkibina
daxil edils bilar. Qararlarin garazsizliyi baximindan Gzvlerin segilmasinin sikayata sabab olan masalanin
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torkib hissasi olmamasi temin edilir. Etiraz/ sikayetle bagh bitin malumatlar komite terefinden
nazardan kegirilir. Bu tip etiraz/ sikayetlorin avvaller daxil olub-olmamasi ve ager daxil olubsa,
naticalarinin na oldugu dayarlendirilir. Sikayatciya masalenin mizakirayas ¢ixarilacagi tarix ve komitada
olan saxslarin adlari barade malumat verilir. Sikayatci etiraz/ sikayati ilo bagl gerar gabul edacak
komissiya Uzvlerinin segilmasina etiraz ederse, ondan asaslandirmasini yazili sakilds bildirmasi xahis
olunur. S6ba mudiri onun asaslandirmasinda haqgli oldugunu musyyan edersa, komite Uzvlari yenidan
muayyan edilir.

Etiraz/ sikayat halal sertifikatlasdiriimali olan mahsulun analiz naticasi ile baghdirsa, hamin mahsulun
analizi mivafiq telaeblare cavab veran basqga laboratoriyada hayata kegirilir. Analiz naticelari birinci ila
eyni olarsa, analiz xerclari musteri terafinden ddanilir. Analiz naticesinde musteri sikayasti/ etirazinin
asasli oldugu askar edilarsa, musteriden har hansi 6danis telab olunmur.

istehlakgilardan halal mehsul/xidmetle bagli sikayst/etiraz daxil olarsa, zeruri arasdirmalari hayata
kecirmaya cavabdeh olan Sertifikasiya sdbasi terefinden dayarlandirilir. ©ger deyarlandirma
naticesinde sikayatin asasl olmasi halinda sertifikatlasdiriimis mustari baglaniimis miuqavile
gaydalarina uygun olaraq yarana bilecak zararlerin 6danilmasina mahsuliyyat dasiyir.

Sertifikasiya sbbasi sertifikatlagdiriimis musteri ve sikayatgi ila birge daxil olmus sikayst hall edilmasi
barede malumatin ictimayyeate agiglanib-aciglanmayacagini mizakire edir ve teraflerle agiglanacaq
malumat ve malumatin hacmi razilasdirilir.

5.2.4 Etiraz/ sikayatla bagh gararin verilmasi

Komitenin verdiyi yekdil gerara asasan Keyfiyyote nazarat mitaxassisi terafinden dizaldici foaliyyat
basladilir va izlenilir. Etiraz/ sikayetla bagli gerar musteriye yazili sakilde (maktub ve ya elektron pogt)
bildirilir. Etiraz/ sikayet ve naticasinin ictimaiyyate aciqglanib-agiglanmamasi sikayat¢i ve komite ila
birlikde miayyan edilir. Komits etiraz/ sikayatin naticasindan asli olaraq misssisada takrar yoxlamanin
keciriimasi barede garar gabul eds biler. Tekrar yoxlamanin apariimasi barada qarar qabul edildikda
yeni yoxlama planlagdirilir. Yeni yoxlama komissiyasinin Uzvlari dncaki yoxlama komissiyasinin
Uzvlerindan farqli saxsler tayin edilir va yoxlama takrarlanir. Takrar yoxlama naticasinde mustari etiraz/
sikayatinin asasli oldugu askar edildikde mustari tarefinden heg bir 6danis alinmir, sikayat asassiz
oldugu teqdirdas ise tekrar yoxlama haqqi musteri terafinden édanilir.

Yekun olaraq komitanin gabul etdiyi garar tetbiq edilir. Daxil olan etiraz/ sikayatloerin naticalari haqgqinda
Rahbarlik tarefinden tahlil iclasinda mizakire edilir.
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