“Telefon miiraciat xidmati vasitasila sifahi miiraciatlarin edilmasi, qabulu,
qeydiyyat1 ve cavablandirilmasi Qaydasi1”nin tasdiq edilmasi haqqinda

AZORBAYCAN RESPUBLIKASI NAZIRLOR KABINETININ QORARI

“Vatoandaslarin miiracistloeri haqqmnda” Azarbaycan Respublikasinin 2015-ci il 30
sentyabr tarixli 1308-IVQ nomrasli Qanununun tetbiqi barade” Azarbaycan Respublikas:
Prezidentinin 2015-ci il 12 noyabr tarixli 672 ndmroali Formanimnin 1.1.6-c1 yarimbandinin

icrasini temin etmoak magqsadi ilo Azarbaycan Respublikasinin Nazirlor Kabineti garara
alir:

“Telefon miiraciat xidmati vasitasilo sifahi miiracistlorin edilmasi, gebuluy,
geydiyyat1 ve cavablandirilmas: Qaydas1” tasdiq edilsin (slave olunur).

Azarbaycan Respublikasinin Bas naziri Artur Rasi-zads

Baka gahari, 1 sentyabr 2016-c1il
No 339

Azarbaycan Respublikasi Nazirler
Kabinetinin 2016-c1 il 1 sentyabr tarixli 339
nomrali garari ile
tosdiq edilmisdir.

Telefon miiraciat xidmati vasitasila sifahi miiraciatlarin edilmasi, gabulu, geydiyyat:
va cavablandirilmasi

QAYDASI
1. Umumi miiddsalar

1.1. Bu Qayda “Vatondaslarin miiraciatlori haqqinda” Azarbaycan
Respublikasinin 2015-ci il 30 sentyabr tarixli 1308-IVQ ndémroali Qanununun (bundan
sonra - Qanun) 15.3-cli maddoasine asasen hazirlanmisdir ve telefon miiraciot xidmati
vasitoesile edilen sifahi miiracistlarin qebulu, qeydiyyat1 ve cavablandirilmas: ile bagh
mosalalari tonzimlayir.

1.2. Bu Qaydanin miiddsalar: dovlst ve ya bsladiyys miilkiyystinds olan ve ya
paylarmin (seshmlarinin) nozaret zarfi dovlate ve ya baladiyysys mexsus olan hiiquqi
soxslore va bilidca tagkilatlarina, homg¢inin Qanunun 5.8-ci maddasine asasen siyahisi
Azarbaycan Respublikasinin Nazirlor Kabineti torafinden tosdiq edilmis ictimai
shamiyyoetli funksiyalar: yerino yetiran hiiquqi saxslers, habels normativ hiiquqi aktlar
vo ya miiqavilo asasinda tohsil, sahiyys, madeniyyst ve sosial saholorde xidmat
gostaran 0zal hiiquqi soxslora va fordi sahibkarlara (bundan sonra - subyektlor) samil
edilir.


http://e-qanun.az/framework/31282

1.3. Bu Qaydanin miiddsalar1 vetondaslarin Qanunun 5.2 - 5.7-ci maddalarinds
gostorilon miiraciatlorine samil edilmir. Bu ciir miiracistlor telefon miiraciat xidmati
vasitasile subyektlore edildikds, miiraciat edsn sexs Qanunun 8.1.1-ci maddasine
asason onlara baxilmamasi barads derhal mslumatlandirilir.

1.4. Markazi va yerli icra hakimiyyeti orqanlarina ¢agri markezlori, qaynar xatlor
vo etimad xatlori vasitesile edilen sifahi miiracisatlerin gabulu, geydiyyata alinmas: va
cavablandirilmas1 Azarbaycan Respublikas1 Nazirlor Kabinetinin 2015-ci il 25 fevral
tarixli 50 nomrali qorari ilo tesdiq edilmis “Ddévlat orqanlarinda ¢agri markazlorinin
fealiyyatinin teskili Qaydalar1”na uygun olaraq hayata kegirilir.

1.5. Bu Qaydanin miiddeaalar1 Azarbaycan Respublikas1 Nazirlor Kabinetinin 2015-
ci il 25 fevral tarixli 50 nomrali garar ilo tesdiq edilmis “Dd&vlst orqanlarinda cagri
moarkazlarinin fealiyyatinin tagkili Qaydalar1” ile shats olunmayan dovlet orqanlarma
samil edilir.

1.6. Bu Qaydada istifads olunan anlayislar Qanunun 3-cii maddasi ilo miiayyan
edilmis monalarda isladilir.

2. Telefon miiraciat xidmati vasitasils sifahi miiraciatlarin edilmasi, qabulu,
qgeydiyyat1 va cavablandirilmasi

2.1. Bu Qaydanin 1.2-ci ve 1.5-ci bandlsrinds gosterilon subyektlorde sifahi
miiraciatlorin gebulunu temin etmak {i¢iin xiisusi sahar telefon nomrasi ayrilir ve bu
nomraye edilon biitiin zengleri kargiizarliq xidmatinin bu magqgsad iiglin ayrilan
amokdas1 (bundan sonra - kargtizarliq xidmsatinin smekdas1) gsbul edir. Bu zaman
kargtizarliq xidmatinin amakdas1 soyadini ve adini deyarak 6ziinii toqdim edir.

2.2. Kargiizarliq xidmatinin emekdas1 asagidaki teloblars cavab vermalidir:

2.2.1. Azarbaycan dilinda salis danismagq, yazmaq ve oxumag;

2.2.2. kompiiterds islomak;

2.2.3. subyektin faaliyyat istiqamatlorine dair normativ hiiquqi aktlarla baglh
biliklers malik olmag;

2.2.4. stressa davamli vo operativ olmagq;

2.2.5. etik davranis qaydalarina amal etmak.

2.3. Vatondaslar yalniz is giinlorinde va is vaxtinda telefon miiraciot xidmati
vasitosilo miiraciat etmok hiiququna malikdirler. Istirahat, is giinii hesab edilmayon
bayram giinlari ve iimumxalq hiizn giinii, hamg¢inin is vaxtindan sonra edilon zenglar
gobul olunmur. Bu zaman is vaxtindan sonra telefon miiraciot xidmati vasitesila
miiracist edan goxslara sasli menyu vasitasile bu Qaydanin 2.4-cii bandinde gostarilen
molumatlar1 taqdim etdikden sonra ismaric saxlamaq ve ya ndvbati is giintinds slaqge
yaratmaq toklif olunur.

2.4. Kargtizarliq xidmatinin amoakdas: telefon miiraciat xidmseti vasitasilo edilon
biitiin miiracistleri, Azarbaycan Respublikas1 Prezidentinin 2016-c1 il 23 iyun tarixli 950
nomrali Formamn ilo tosdiq edilmis “Dovlat ve baladiyye orqanlarinda, dovlst ve ya
baladiyye miilkiyyatinda olan ve ya paylarmin (sshmlarinin) nazarat zorfi dovlate vo ya
baladiyyays moxsus olan hiiquqi soxslorde ve biidce teskilatlarinda vetendaslarin
miracistlori ilo baglh karglizarhgin aparilmasi Qaydasi”’nin (bundan sonra -



vatondaslarin miiracistlori ilo bagh kargilizarligin aparilmasi Qaydasi) 2.8-ci bandins
uygun olaraq, elektron formada hamin giin geydiyyata alir. Bu ciir miiraciatin
geydiyyati zamani miiracist edon sexsin soyadi, adi, atasin adi, {invani, slage
nomrasi, miiracistin qisa mezmunu, miiracistin edildiyi vaxt (saat ve deaqiga) qeyd
olunur. Miiraciet edan goxs bu mslumatlar1 vermakdsn imtina etdikds ve ya yalan
moalumat verdikds, onun miiracisti qeydiyyata alinmir, cavablandirilmir ve miiraciat
edon soxsa bu barada darhal malumat verilir.

2.5. Subyektlorin telefon miiraciat xidmoti vasitasilo edilon sifahi miiraciatlarle
bagh danisiglarin, miiracisat eden gsexsi malumatlandirmaqla, audioyazisim1 aparmaq
hiiququ vardur.

2.6. Telefon miiraciat xidmeati vasitesile edilon miiracist aydin ifads edilmalidir.
Miiraciat eden gaxs tehqir ve bohtana yol vermamalidir.

2.7. Miiraciat edan gsaxs bu Qaydanin 2.4-cii bandinde gostarilon malumatlar
toqdim etdikden sonra kargiizarliq xidmsatinin emoakdas:1 telefon miiraciot xidmati
vasitesilo daxil olan miiracieti birbasa ve ya miiraciat veraqesi tertib edarak
arasdirdiqdan sonra cavablandirir.

2.8. Sifahi miiraciatin birbasa cavablandirilmasi vaton-daglarin miiraciatlori ilo
bagh kargilizarligin aparilmasi Qaydasmin 4.5-ci bendine uygun olaraq temin edilir.
Miiraciat edon soxsa verilan cavab konkret, aydin ve adabi dilin resmi-isgiizar iislubuna
uygun olmalidir.

2.9. Sifahi miiracistin birbasa cavablandirilmasi miimkiin olmadiqda, kargtizarlq
xidmatinin amoakdagi onun arasdirmaya gsbul edilarsk sonradan cavablandirilmasi
moaqsadi ilo miiraciet veraqpsi tertib edir ve kargiizarliq xidmatinin rahberine teqdim
edir. Miiraciat veragasi bu Qaydanin 2.4-cti bandinds gosterilon malumatlari, eloce do
miiracistin gebulu ve cavablandirilmasmadak olan proseslari 6ziinde aks etdirir.

2.10. Sifahi miiraciatin operativ cavablandirilmasini tomin etmoak moagqsadi ilo
miiraciet veraqesi kargiizarliq xidmetinin rehbari tersfinden imzalanmis moktubla,
subyektin rohbari ilo razilasdirmaqla, aidiyyati struktur bolmayas toqdim edilir.

2.11. Kargiizarliq xidmatinin emakdas1 miiraciat varaqesi tartib edildikden sonra 1
(bir) is glintinden gec olmayaraq, miiraciat voraqoasindaki alage nomrasine zong edarak
miiraciet edanls slage yaratmali vo onun miiracistine baxan struktur bolms barads
molumat vermalidir. Bu miimkiin olmadiqda, 3 (ii¢) is glinii arzinds har giin an az1 2
dafe miixtelif saatlarda miiracist edanls slage yaratmaga calismali ve bu barade
miiraciat voragesinda geydlor aparmalidir.

2.12. Miiraciet veragesi tortib olunan sifahi miiraciatin daxil oldugu struktur
bolmenin samekdagi Qanunun 10-cu maddasi ilo miisyyan edilmis miiddatlere riayst
etmokls, miiraciato dair cavab hazirlamalidir.

2.13. Miiraciat veragosi tertib olunan sifahi miiracistin cavablandirilmas: zamani
miiraciate baxan struktur bolmanin emakdasi alags telefonu ils alage yaradarken 6ziinii
toqdim etdikden sonra, danigilan sexsin sexsiyyetini miisyyen etmsli veo danisilan saxs
miiraciat edon soxsin 0zli olduqda, hazirlanmis cavabi ona toqdim etmoali, aks halda,
miiraciot edon soxslo ne zaman slage saxlaya bilacayini daqiqlesdirmali ve bu barade
miiraciat varaqgesinda geydlar aparmalidir.



2.14. Miiraciat eden soxsin sifahi miiracistinde qaldirilan masale “Dovlat sirri
haqqinda” Azarbaycan Respublikasinin Qanununa uygun olaraq dovlat sirri toskil eden
molumatlara ve ya gqanunla qorunan digar malumatlara aid edildikds, miiracistin bu
sobobdon mahiyyeti tizre cavablandirilmasinimn miimkiinsiizlityli barads miiraciat
edanea malumat verilir.

2.15. Miiracistin bu Qaydanin 2.7-ci bendine uygun olaraq cavablandirilmasi
miimkiin olmadiqda, miiracistin yazili sokilds taqdim edilmasi toklif olunur.

2.16. Telefon miiraciat xidmati vasitasile edilon miiracistde qaldirilan maesalenin
subyektlorin salahiyyetine aid olmadig1 agkar edilarss, miiracist eden goxse aidiyyati
lizra miiraciotetmoa qaydasi izah olunur.

3. Yekun miiddaalar

3.1. Har is gilinlintin sonunda kargiizarliq xidmatinin amoekdas1 giin orzinde
telefon miiraciat xidmati vasitesilo daxil olan miiracistlore dair mslumat hazirlayir ve
kargiizarliq xidmetinin rehbarins teqdim edir. Homin melumatda asagidakilar oks
olunur:

3.1.1. gebul edilmis miiracistlarin iimumi says;

3.1.2. geydiyyata alinmis ve cavablandirilmis miiracistlorin, o ciimladan tekrar
miiracistlarin say;

3.1.3. geydiyyata alinmasindan ve cavablandirilmasindan bu Qaydanin 2.3-cii
bandins uygun olaraq imtina edilmis miiracistlarin say1;

3.1.4. tortib edilmis miiracist veragalarinin sayi;

3.1.5. miiraciat edon vetondasin soyadi, adi, atasmnmn adi, tinvam ve telefon
nomrosi;

3.1.6. miiracietin movzusu, qeydiyyat nomroasi ve gobul edilme vaxti (saat1 va
daqigesi);

3.1.7. miiraciatin cavablandirilmasi vo ya onunla bagh goriilon tadbirler barada
qeyd.

3.2. Subyektin kargiizarliq xidmati telefon miiraciat xidmati vasitesile daxil olan
sifahi miiracistlor barads, 6 (alt1) aym ve ilin yekunlar: {izre arayis hazirlayir ve
subyektin rahbarina taqdim edir.

3.3. Telefon miiraciot xidmati vasitasilo miiraciot edon soxs barads alda edilmis
fordi, ailo vo soxsi hayatina aid sirr olan, habels pesa vo ya kommersiya sirri ilo bagl
molumatlarin istifadasine va yayilmasina yol verilmir.

3.4. Telefon miiraciet xidmseti vasitesile edilon miiracistlorin geydiyyatina dair
elektron dastyicilar subyektlarin kargiizarliq xidmatinds 2 (iki) il saxlanildigdan sonra
“Milli arxiv fondu haqqinda” Azerbaycan Respublikasmnin Qanunu ils miisyyean
edilmis qaydada moehv edilir. Faaliyyetlorinin xiisusiyystlorine uygun olaragq,
subyektlorin hamin materiallar1 daha uzun miiddast saxlamaq hiiququ vardir.

Qeyd. Bu Qaydada dayisikliklor Azarbaycan Respublikasi Prezidentinin 2002-ci il 24 avqust tarixli
772 noémrali Formarnu ile tesdiq edilmis “Icra hakimiyyeti orqanlarinin normativ hiiquqi aktlarinin
hazirlanmasi v qebul edilmasi qaydas1 hagqinda Osasnams”nin 2.6-1-ci bandins uygun edils biler.



