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Bu prosedurun moagsadi, “Azerbaycan Standartlasdirma institutu” PHS-nin
“‘“AZSTANDART HALAL” sertifikatlasdiriimasi organi mahsullarin, iglerin ve xidmatlarin
sertifikatlagdiriimasi organinin (bundan sonra — “AZSTANDART HALAL” sertifikatlagdiriimasi
organi) onun sertifikatlasdirma faaliyyati ile elagali daxil olan sikayatlerin ve etirazlarin
gabulu, geydiyyati, sikayatlerin va etirazlara baxilmasi muddesti ve catismamazliglar aradan
galdiriimasi qaydalarini tayin etmakdir.

Bu prosedurun istifadasi agagida gosterilan taraflor Gglin nazards tutulub:

- keyfiyyat Gzre menecer Ugun;

- masul saxslar Ggun;

- sifarisciler tgln;

- maragh sexslar ugun.

2. TERMINL®R vo TORIFLOR

2.1 Sertifikatlasdirma orqganin Keyfiyyat sisteminin sanadlerinde asagidaki termin ve
ifadalerdan istifade olunur:;

sikayat - har hansi bir sexsin va ya tagkilatin uygunlugun giymatlendiriimasi organinin
foaliyyati ile bagli cavabi bildiriimasinin goézlanilmasi il bagl naraziliq;

etiraz - noyasa qarsi naraziligin bayan edilmasi;

prosedur - faaliyyatin ve ya prosesin yerina yetiriimasi Ugun muayyan edilmis Usul ;

arizagi - sikayast veran toskilat (soxs)

2.2 Aciqlamalar

“Azarbaycan Standartlagsdirma institutu” PHS-nin “AZSTANDART HALAL”
sertifikatlagdiriimasi organi - “AZSTANDART HALAL” sertifikatlagdiriimasi organi
PR - Prosedur

3. CAVABDEHLIK

3.1. “AZSTANDART HALAL" sertifikatlasdirma organinin batun struktur bolmalarinin
rehbarlari bu prosedurun tatbigine ve icrasina cavabdehdir.

3.2. Bu prosedurda edilen zeruri dayisikliklere “AZSTANDART HALAL”
sertifikatlasdirma organinin rahbari va keyfiyyat Uzre meneceri cavabdehdir.
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4. 9LAQOLI SONBDLSR

- AZS ISO/IEC 17000-2012 “Uygunlugun giymatlandiriimasi. Ligat ve Gmumi prinsipler”;

- AZS ISO/IEC 17020:2021 “inspeksiya aparan miixtslif név organlarin smaliyyati (igiin
umumi meyar”;

- AZS ISO/IEC 17021-1:2021 “Uygunlugun giymatlendirilmasi - idareetma sistemlorinin
sertifikatlasdiriimasini ve auditini aparan organlara talaebler - 1-ci hissa: Talabler”;

- AZS ISO/IEC 17025:2020 “Sinaq ve kalibrlema laboratoriyalarinin salahiyyatliliyina
umumi telabler”;

- AZS ISO/IEC 17065:2021 “Uygunlugun giymatlandiriimasi. Mahsullarin, proseslerin vo
xidmatlerin sertifikatlasdiriimasini aparan organlara dair talabler”;

- AZS 1SO 9000-2012 “Keyfiyyati idareetma sistemlari - asas muddaalar va luget”;

- ISO/TS 22003:2007 “Qida tshlukasizliyi idareetma sistemlari — auditi temin edan
organlar ve gida tahlikesizlik idareetma sistemlarinda sertifikatlasdirma tgun talablar”;

- AZS OIC/SMIIC 2:2022 (OIC/SMIIC 2:2019) “Uygdunlugun giymatlendiriimasi - halal
sertifikatlagsdirmani hayata kegiroen organlar agun telabler.”

5.PROSEDURUN T9SViRIi

5.1. Umumi miiddaalar

Sikayetlarin gabulu ve baxiimasi, “AZSTANDART HALAL” sertifikatlagsdirma organinin
gostardiyi xidmatlar maqabilinde istehlakgilarin maraqglarinin mudafissi Gsuludur. “Sikayatler
vo etirazlar” prosedurun (ASI/HSO/PR-012) reqlamenti “AZSTANDART HALAL”
sertifikatlagsdirma organinin sifariggileri ve istehlakg¢ilari Ggln agiq ve algatandir. Sikayatlerin
gabulu va baxiimasi “AZSTANDART HALAL” sertifikatlagdirma organinin 17 iyul 2024-ca il

tarixli 5 némrali gerari asasinda yaradilmis “Sikayat ve etirazlarin baxilmasi komissiyasi”

terafinden hayata kegirilir. Komissiya Uzvlarindan biri islam dini Gzre mutexassis olmaqgla an
azi 3 nafardan ibarat olmalidir.

Orizagi kimi, “AZSTANDART HALAL” sertifikatlagsdirma organinin xidmatinden istifada
edan vea onun fikrinca huququ pozulmus har bir sifaris¢i ve ya sertifikatlasdirma prosesinin
istirakgisi ve ya sertifikatlasdirmanin naticalerinde maraqli olan saxs ola bilar.

Sertifikatlagdirma ile bagl yerina yetirilmis islerin naticalarine goére “AZSTANDART
HALAL” sertifikatlagdirma organi tarafinden qabul olunmus gerarin yenidan baxilmasi xahigi
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ilo arizagi “Azerbaycan Standartlasdirma institutu” PHS-ye sikayet erizesi vermak hiiququna
malikdir.

Sikayete baxilarken erizegi ve “Azerbaycan Standartlagdirma institutu” PHS arasinda
maxfilik, obyektivlik, adalat, gerazsizlik prinsiplarine amal olunur.

Sikayetin baxilmasinda sikaystin predmetina bilavasite bagll olan “Azarbaycan
Standartlasdirma Institutu” PHS-nin selahiyystli emekdaslari ve tersflerin  maraqli
numayandalari igtirak edir.

Brizaci sikayeti lizre qerarla razi olmadiqda, “Azerbaycan Standartlasdirma institutu”
PHS-dan sikayatini apelyasiyaya taqdim edarak sikayst vermak ve ya yuxari instansiyalara
muraciat etmak hiququna malikdir.

Apelyasiya ile is qaydasi “AZSTANDART HALAL” sertifikatlasdirma organinin
(ASI/SO/PR-010) “Apelyasiyalar” prosedurunda tesvir olunur. Mexfilik  tsleb olunan
malumatlarla tanis olma hiququna malik saxslerin vazifa borclari

5.2 Sikayatin (etirazin) geydiyyati, gabulu va reasmilagdirilmasi qaydasi

‘AZSTANDART HALAL" sertifikatlasdirma organinin faaliyysti ile bagh fikir ayrihgi
yarandigi hallarda erizagi (sifarigsgi) mubahisali masalelera dair sikayat orizasi ila
“Azerbaycan Standartlasdirma institutu” PHS-nin direktoruna miraciet etmak hiiququna
malikdir.

Sikayatda erizagi fikir ayriliginin sababini, sikayatin mahiyyetini, yaranma tarixini serh
edir.

Orizegi 0z erizesinde verdiyi sikayatin asasli oldugunu tesdiq edan soanadlori
goOstarmalidir. Sikayate alave olunan sanadlarin tarkibini, srizagi muayyan edir.

Sikayetci “AZSTANDART HALAL” sertifikatlagsdirma orqgani adindan mavafiq senadi
aldig1 vaxtdan an geci 30 teqvim gunu muddstinde sikayati yazili, konkret, basa dugulan
formada “AZSTANDART HALAL” sertifikatlagsdirma organinin pogt, faks ve ya elektron
unvanina goéndarir.

Daxil olan senadlerin geydiyyati gaydalarina uygun olaraq sikayst daxil oldugu gunla
geydiyyatdan alinir vo “AZSTANDART HALAL” sertifikatlagsdirma organinin rahbarina
teqdim edilir.

Sikayetin qgeydiyyata alinmasi barada bildiris pogt, faks, elektron pogtla arizegiya
gonderilir. Bidirisda asagidakilar bildirilir:

- qeydiyyat nomrasi;
- sgikayetin baxiimasi muddati (25 is ginindan ¢ox olmayan).
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5.3. Sikayatlorin arasdirilmasi

‘AZSTANDART HALAL” sertifikatlagdirma organinin rehberi daxil olmus sikayati
arasdirir va bu sikayatlerin aradan galdiriimasi Uzre tadbirlerin hazirlanmasina cavabdeh
olan saxs, yani Keyfiyyat Uzra menecers teqdim edir.

Elektron sistem Uzarinden geydiyyata alinan sikayat Keyfiyyat Uzre menecer terafinden
bilavasite alaqasi olan istirakgi-soxslerle birlikde sikayatin tsahlilini aparir ve yaranmis
vaziyyatin sabablarini miayyan edir.

Ehtiyac oldugda keyfiyyat Uzre menecer erizagiden mubahisali masalalerin halli va
sikayat Uzre gerarin gabul edilmasi Ugln zaruri olan slave sanad telab eda biler.

Keyfiyyat Uzre menecer gikayotla alageli malumatlari arasdirir, daha sonra sabableri ve
dalilleri toplayir, “Sikayatlerin tehlili” formasini (ASI/HSO/F-023) doldurur ve “AZSTANDART
HALAL” sertifikatlasdirma organinin rehbarine taqdim edir.

“‘“AZSTANDART HALAL” sertifikatlagsdirma orqganinin rahbari sikaystle elagali 6z
tokliflorini “Sikayetlore cavab” formasina (ASI/HSO/F-24) geyd edib komissiyaya teqdim edir.
Komissiya terafinden sikayatle bagh verilan garar 15 gun arzinde “AZSTANDART HALAL”
sertifikatlasdirma organi terafinden sifarisgiya catdirilir. Sikaystler haqqinda verilan qarar
sifarigginin saxsi qovluguna alave olunur. Qerar slagali butun teraflora bildirilena qgader
nazaratde saxlanilir.

Keyfiyyat Uzre menecer sikayate dair muraciet (sikayat arizaleri) formasinin aslini
sikayaetlor ile alagali qovlugda saxlayir.

Sikayetin arasdiriimasi muddasti sikayatin qeydiyyata alinmasi tarixinden 25 is gunu
arzinda hayata kegirilir.

Mustari barede edilmis sikayetlarin asasl olmasi subuta yetirildiyi halda yaranmig zareri
musteri qarsilayir.

5.4. Sikayat Uzra gararin rasmilasdiriimasi qaydasi va miiddati

Keyfiyyat Uzre menecer sikayatin geydiyyata alindigi tarixden 30 ig gunu erzinde
sikayat Uzra qoerari resmilagdirir.
Sikayet Uzrs gararda asagidakilar aks etdirilmalidir:
- Sikayat tam ve ya gisman tamin edildikde, onun yerina yetiriimasi vasitalerini ve
muddatini;
- Sikayetden tam ve ya gismen imtina etdikde, muvafig qanunvericilik aktlarina

istinadan imtinanin sebabi, imtinani esaslandiran normativ senadlar ve slbutlar;
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- Qerarlarin asasliligini tesdiq edan senadlerin siyahisi.
Orizegi gabul olunmus gerar ile razi olmadigda, gsrari “Azerbaycan Standartlasdirma
institutu” PHS-yo apelyasiyaya vermok, ve ya yuxarl instansiyalara miraciot etmok
haququna malikdir.

Yuxari instansiyalarinin garari getidir.

5.5. Sikayatlera baxilmasinin yekunlari lizra cavablarin gondarilmasi qaydasi
va muddati
Sikayet Uzre qerar, yazili sokilda, rasmilesdirildiyi andan bes is glnU erzindas,
gondaerilmasini deqig tamin edan rabita vasitelarinden istifade etmakle ve ya albsal tahvil-
taslim edilarek arizaginin Unvanina gondarilir.
Sikayat Uzre qerarin surati “AZSTANDART HALAL” sertifikatlasdirma organinin keyfiyyat
Uzra menecerinda qalir.
Ogar gonderildiyi andan etibaren 30 teqvim gunu arzinds, sikayat Uzra qarardan arizaginin
adindan etirazlar daxil olmamigdirsa, o zaman hamin garar qabul edilmig sayilir.
Sikayetlarin yaranmasinin sabablarinin askar edilmasi va garsisinin alinmasi Ugun mutamadi
olaraq kegirilir:
- Ovvaller daxil olmus sikayatlerin tehlili, dizalisedici ve qabaqglayici tadbirlarin tahlili;
- Vaxtasiri normativ sanadlarin yoxlanilmasi;
- IS-nin daxili auditlari;
- Personalin talimi;
- Gorulan iglerin naticalerina dair verilan senadlarin yoxlaniimasi;

- Tehlillerin naticalerine géra iS-nin tekmillagdirilmasi lizrs tedbirlor.
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