“Telefon miiraciat xidmati vasitasila sifahi miiracistlerin edilmasi, gabulu, geydiyyati va
cavablandirilmasi Qaydasi”’nin tesdiq edilmasi hagqinda Azarbaycan Respublikasi Nazirlar
Kabinetinin Qarari

“Vatendaglarin miiracistlori haqqinda” Azsrbaycan Respublikasinin 2015-ci il 30
sentyabr tarixli 1308-IVQ nomrali Qanununun tetbiqi barads” Azerbaycan
Respublikas1 Prezidentinin 2015-ci il 12 noyabr tarixli 672 némreli Fermaninin 1.1.6-c1
yarimbandinin icrasini tomin etmoak maqsadi ilo Azarbaycan Respublikasinin Nazirlor
Kabineti qorara alir:

“Telefon miiraciat xidmati vasitasils sifahi miiraciatlorin edilmasi, gebulu, geydiyyati
vo cavablandirilmasi Qaydas1” tesdiq edilsin (slave olunur).
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Telefon miiraciat xidmati vasitasila sifahi miiraciatlarin edilmasi, gabulu,
geydiyyat1 va cavablandirilmasi

QAYDASI

1. Umumi miiddsalar
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1.1. Bu Qayda “Vatendaslarin miiracistleri haqqinda” Azarbaycan Respublikasmin
2015-ci il 30 sentyabr tarixli 1308-IVQ nomrali Qanununun (bundan sonra - Qanun)
15.3-cti maddasina asasen hazirlanmisdir v telefon miiraciat xidmaoti vasitasile edilon
sifahi miiraciatlorin gabulu, geydiyyati vo cavablandirilmas: ilo bagli masalalori
tenzimlayir.

1.2. Bu Qaydanin miiddsalar1 dovlet ve ya baladiyye miilkiyyetinde olan vo ya
paylarinin (sshmlarinin) nazarat zarfi dovlats va ya baladiyyayes maxsus olan hiiquqi
soxslara va biidcs togkilatlarina, hamginin Qanunun 5.8-ci maddasine asasen siyahisi
Azarbaycan Respublikasinin Nazirlor Kabineti torafindon tesdiq edilmis ictimai
ohamiyyatli funksiyalar1 yerino yetiron hiiquqi sexslors, habelo normativ hiiquqi
aktlar ve ya miiqavils asasinda tehsil, sshiyys, madaniyyat ve sosial sahalarde xidmat
gostaran 6zal hiiquqi soxslara ve fordi sahibkarlara (bundan sonra - subyektlor) samil
edilir.

1.3. Bu Qaydanin miiddealar1 vatendaslarin Qanunun 5.2 - 5.7-ci maddalerinda
gostarilon miiracistlorine samil edilmir. Bu ciir miiracistlar telefon miiraciat xidmati
vasitasilo subyektlora edildikds, miiraciat edon soxs Qanunun 8.1.1-ci maddasine
asasan onlara baxilmamasi barade darhal malumatlandirilir.

1.4. Markazi ve yerli icra hakimiyyeti orqanlarma ¢agr1 merkazlari, qaynar xatlar ve
etimad xotlari vasitesile edilon sifahi miiraciatlorin gebulu, geydiyyata alinmasi va
cavablandirilmasi Azarbaycan Respublikas: Nazirlor Kabinetinin 2015-ci il 25 fevral
tarixli 50 nomrali gerari ils tesdiq edilmis “Dovlet orqanlarinda ¢agri markezlsrinin
faaliyyetinin taskili Qaydalari”na uygun olaraq hoayata kegirilir.

1.5. Bu Qaydanin miiddsalar1 Azarbaycan Respublikasi Nazirlor Kabinetinin 2015-ci
il 25 fevral tarixli 50 nomrali garar ilo tasdiq edilmis “Dovlet orqanlarinda cagri
morkazlarinin faaliyyatinin tagkili Qaydalar1” ils shate olunmayan dovlet orqanlarina
samil edilir.

1.6. Bu Qaydada istifade olunan anlayislar Qanunun 3-cii maddasi ilo miiayyen
edilmis monalarda isladilir.

2. Telefon miiraciat xidmati vasitasils sifahi miiraciatlarin edilmasi, qabulu,
geydiyyat1 va cavablandirilmasi

21. Bu Qaydanin 1.2-ci va 1.5-ci bendlerindo gosterilon subyektlorde sifahi
miiracistlarin gebulunu temin etmak tiglin xiisusi gahar telefon nomrasi ayrilir ve bu
nomrayo edilon biitiin zenglari kargiizarliq xidmatinin bu magqgsad {i¢iin ayrilan



amoakdas1 (bundan sonra - kargtizarliq xidmatinin emakdasi) gabul edir. Bu zaman
kargtizarliq xidmatinin amekdasi soyadini ve adini deyarak 0ziinii toqdim edir.

2.2. Kargtizarliq xidmatinin emakdas: asagidaki talablara cavab vermalidir:
2.2.1. Azoarbaycan dilinds salis danismaq, yazmaq vs oxumag;
2.2.2. kompiiterdas islomak;

2.2.3. subyektin foaliyyat istiqamatlorine dair normativ hiiquqi aktlarla bagh biliklora
malik olmag;

2.2.4. stresss davamli1 ve operativ olmag;
2.2.5. etik davranis qaydalarina amal etmak.

2.3. Vatandaslar yalniz is gilinlorinds va is vaxtinda telefon miiraciat xidmati vasitasilo
miiraciat etmoak hiiququna malikdirlor. Istirahat, is giinii hesab edilmayon bayram
glinlari ve imumxalq hiizn giinii, hamg¢inin is vaxtindan sonra edilon zanglar gabul
olunmur. Bu zaman is vaxtindan sonra telefon miiraciat xidmati vasitasilo miiraciat
edon soxslora sosli menyu vasitesilo bu Qaydanin 2.4-cii bandinds gostarilon
moalumatlar1 toqdim etdikden sonra ismaric saxlamaq va ya névbati is giintinds alage
yaratmagq toklif olunur.

2.4. Kargtizarliq xidmatinin emakdas telefon miiracist xidmati vasitesile edilen biitiin
miiraciatlori, Azarbaycan Respublikas1 Prezidentinin 2016-c1 il 23 iyun tarixli 950
nomrali Fermanu ils tesdiq edilmis “Dovlst va baladiyye orqanlarinda, dovlet ve ya
baladiyys miilkiyystinda olan va ya paylarinin (sshmlarinin) nazarat zarfi dovlata vo
ya baladiyyaye mexsus olan hiiquqi sexslarda ve biidce teskilatlarinda vetandaslarin
miracistlori ile bagh karglizarhgin aparilmasi Qaydasi’nin (bundan sonra -
vatondaslarin miiracistlori ile bagl kargtizarligin aparilmasi Qaydast) 2.8-ci bandina
uygun olaraq, elektron formada hemin giin geydiyyata alir. Bu cilir miiraciatin
geydiyyati zamani miiracist edon soxsin soyadi adi atasmnin adi, tinvani, olage
nomroasi, miiracistin qisa mezmunu, miiracisatin edildiyi vaxt (saat ve daqiqe) qeyd
olunur. Miiraciat edan saxs bu melumatlari vermoakden imtina etdikde ve ya yalan
moalumat verdikds, onun miiracisti qeydiyyata alinmir, cavablandirilmir ve miiraciat
edon soxsa bu barade darhal malumat verilir.

2.5. Subyektlarin telefon miiraciat xidmaoti vasitasilo edilon sifahi miiracistlorle baglh
danisiglarin, miiracist eden soxsi molumatlandirmaqla, audioyazisini aparmagq
hiiququ vardir.

2.6. Telefon miiraciet xidmeti vasitesile edilon miiracist aydin ifade edilmslidir.
Miiraciat edon soxs tohqir ve bohtana yol vermamalidir.



2.7. Miiraciat eden soxs bu Qaydanin 2.4-cii bandinds gostarilon malumatlari teaqdim
etdikdan sonra kargiizarliq xidmatinin emakdas: telefon miiraciat xidmati vasitasile
daxil olan miiraciati birbasa ve ya miiraciat veraqgasi tortib ederak arasdirdigdan sonra
cavablandirir.

2.8. Sifahi miiraciatin birbasa cavablandirilmas: veton-daslarin miiracistlori ile bagh
karglizarligin aparilmast Qaydasinin 4.5-ci bandine uygun olaraq tomin edilir.
Miiraciet eden soxss verilon cavab konkret, aydin ve adebi dilin resmi-isgiizar
iislubuna uygun olmalidir.

2.9. Gifahi miiracistin birbasa cavablandirilmasi miimkiin olmadiqda, kargiizarlq
xidmetinin emakdas1 onun arasdirmaya gsbul edilarak sonradan cavablandirilmas:
maqsadi ile miiraciat veraqposi tertib edir va kargtizarliq xidmatinin rehbarins teqdim
edir. Miiraciat veragasi bu Qaydanin 2.4-cii bandinds gostarilon malumatlari, elaco do
miiracistin gebulu ve cavablandirilmasmadak olan proseslari 6ziinda aks etdirir.

2.10. Sifahi miiracistin operativ cavablandirilmasini tomin etmak maqsadi ile miiraciat
varaqgosi kargiizarliq xidmatinin rehbori terafinden imzalanmis maktubla, subyektin
rohberi ils razilagdirmaqla, aidiyyeti struktur bolmaye toqdim edilir.

2.11. Kargiizarliq xidmatinin amakdas1 miiraciat varaqgosi tortib edildikden sonra 1
(bir) is giiniinden gec olmayaraq, miiracist veragasindaki slage nomresine zang
edarak miiraciat edanls slage yaratmali ve onun miiraciatine baxan struktur bélma
barads malumat vermsalidir. Bu miimkiin olmadiqda, 3 (ii¢) is giinii arzinds har giin
on azi 2 dafo miixtslif saatlarda miiraciat edonls slage yaratmaga calismali vo bu
barade miiraciat varagesinds geydlsr aparmalidur.

2.12. Miiraciat varagosi tartib olunan sifahi miiracistin daxil oldugu struktur bélmanin
amoakdast Qanunun 10-cu maddasi ilo miisyyan edilmis miiddatlere riayet etmakls,
miiraciate dair cavab hazirlamalidur.

2.13. Miiraciat voraqgosi tortib olunan sifahi miiracistin cavablandirilmas: zaman
miiraciats baxan struktur bolmenin amoekdas: slage telefonu ilo slage yaradarken
oziini toqdim etdikden sonra, danisilan sexsin soxsiyyetini miiayyen etmsali vo
danisilan saxs miiraciat edan sexsin 0zii olduqda, hazirlanmis cavabr ona toqdim
etmali, oks halda, miiracist edon goxsle ne zaman olage saxlaya bilocayini
daqiglesdirmali ve bu barads miiraciat veraqesinde qeydler aparmalidir.

2.14. Miiracist edon soxsin sifahi miiraciatinde qaldirilan moesale “Dovlet sirri
haqqinda” Azarbaycan Respublikasinin Qanununa uygun olaraq dovlast sirri tagkil
edon moalumatlara ve ya qanunla qorunan diger moelumatlara aid edildikds,
miracistin bu sebabdan mahiyyeti tizre cavablandirilmasinin miimkinstizliyt
barade miiracist edona malumat verilir.



2.15. Miiracistin bu Qaydanmn 2.7-ci bandine uygun olaraq cavablandirilmas:
miimkiin olmadiqda, miiracistin yazili sokilde toqdim edilmasi toklif olunur.

2.16. Telefon miiraciat xidmati vasitasilo edilon miiracistds qaldirilan masalenin
subyektlarin solahiyyatine aid olmadig1 askar edilarss, miiraciat edon soxse aidiyyati
izro miiracistetma qaydasi izah olunur.

3. Yekun miiddasalar

3.1. Har is glinliniin sonunda kargiizarliq xidmatinin amakdasi giin arzinda telefon
miiraciat xidmeoti vasitesilo daxil olan miiracistlore dair melumat hazirlayir ve
kargtizarliq xidmatinin rahbarins toqdim edir. Homin mslumatda asagidakilar aks
olunur:

3.1.1. gqobul edilmis miiracistlorin iimumi say1;

3.1.2. geydiyyata alinmis ve cavablandirilmig miiracistlorin, o ctimladen takrar
miiraciatlorin sayy;

3.1.3. geydiyyata almmmasindan ve cavablandirilmasindan bu Qaydanin 2.3-cii
bandine uygun olaraq imtina edilmis miiracistlorin sayz;

3.1.4. tortib edilmis miiraciat veragealarinin say1;
3.1.5. miiraciat edan vatondasin soyads, adi, atasinin ads, iinvani ve telefon nomrasi;

3.1.6. miiracietin movzusu, geydiyyat nomrasi ve gebul edilme vaxti (saat1 ve

daqiqosi);
3.1.7. miiracistin cavablandirilmasi ve ya onunla bagh goriilon todbirlar barada geyd.

3.2. Subyektin kargiizarliq xidmati telefon miiraciat xidmaoti vasitoesile daxil olan sifahi
miiraciatlor barads, 6 (alt1) aymn va ilin yekunlar: {izre arayis hazirlayir ve subyektin
rohbarine toaqdim edir.

3.3. Telefon miiraciat xidmati vasitasilo miiraciat edan soxs baradas alda edilmis fordj,
ailo vo soxsi hoayatma aid sirr olan, habels peso vo ya kommersiya sirri ilo bagh
molumatlarin istifadssine ve yayilmasina yol verilmir.

3.4. Telefon miiraciot xidmoti vasitesilo edilon miiracistlorin qeydiyyatina dair
elektron dasiyicilar subyektlarin kargiizarliq xidmotinda 2 (iki) il saxlanildiqdan sonra



“Milli arxiv fondu haqqmnda” Azarbaycan Respublikasinin Qanunu ile miisyyan
edilmis qaydada mahv edilir. Faaliyyotlorinin xiisusiyyetlorine uygun olaragq,
subyektlorin homin materiallar1 daha uzun miiddast saxlamaq hiiququ vardur.

Qeyd. Bu Qaydada dayisikliklor Azarbaycan Respublikasi Prezidentinin 2002-ci il 24 avquist tarixli 772
nomroli Formami ilo tesdiq edilmis “Icra hakimiyyeti orqanlarinin normativ hiiquqi aktlarmin
hazirlanmasi ve gabul edilmasi qaydasi haqqinda ©sasnama”nin 2.6-1-ci bandina uygun edils biloar.



