"Dovlat qulluggularinin etik davranis gaydalari haqqinda”
Azarbaycan Respublikasinin 2007-ci il 31 may tarixli 352-111Q
nomrali Qanundan gixarig

Fasil 2.

ETiK DAVRANIS QAYDALARI

Madda 8. insanlarin hiiquq, azadliq va qanuni maraqlarina, sorof
vo layagetine ve isguzar niufuzuna hormeat. Hluquqi saxslarin
isguzar nufuzuna hormaet

8.1. Dovlet qulluggularinin faaliyyati insanlarin huquq, azadliq ve
ganuni maraglarinin tamin olunmasina (qorunmasina va mudafiasina)
xidmat etmalidir.
8.2. Dovlst qulluggusu insanlarin huquq va azadlglarini, ganuni
maragqlarini pozan, onlarin saraf, layaqgst ve isguzar nufuzunu lekalaye
bilecak qerarlara va harakatlars (ve ya harakatsizliys) yol vermamalidir.
8.3. Qanunvericilikle naezarda tutulmus hallar istisna olmaqgla, dovlet
qullugcusu xidmeti vezifalerinin icrasi ile baglh fiziki sexslerin, habela
digar dovlat qulluggularinin sexsi hayati, seraf ve layaqgeti barade ona
malum olmus malumatlarin konfidensialligini  temin etmalidir.
8.4. Dovlat qulluggusu huquqgi sexslarin isgluzar nufuzuna hormatle
yanasmali ve onlarin isguzar nufuzunu lakslaya bilacak harakatlorse (va
ya harakatsizliys) yol vermamalidir.

Madda 11. Qarazsizlik

11.1. Dovlet qulluggusu xidmati vazifesini yerine yetirarken va ya qerar
gabul edarkan garazsiz olmali ve bu zaman irgina, milliyystina, dinins,
diline, cinsina, sosial mengayina, amlak ve qullug vaziyystins,
agidasinag, ictimai va ya har hansi digar birliya mansubiyyatine gors har
hansi saxsin va ya saxsler grupunun ustunluyina va ya bela Ustunlayun
alde edilmasi UglUn seraitin yaradilmasina yol vermamalidir.
11.2. Dovlet qulluggusu xidmati vazifelarinin yerina yeritiriimasi zamani
siyasi biterofliya amal etmaya borcludur.
11.3. Dovlat qulluggusu 6zinun ve ya maraqgll sexslerin manafelarinin
onun xidmati vazifalarinin yerina yetiriimasina tasirine yol vermamali va
bu cur tesir Ugun sarait yaratmamaldir.



6. "Telefon miuraciat xidmati vasitasile sifahi miraciatlorin edilmasi,
gabulu, geydiyyati va cavablandiriimasi Qaydasi”nin tasdiq edilmasi
haqqginda

AZORBAYCAN RESPUBLIKASININ

NAZIRLOR KABINETI

QORAR

Ne 339

Baki gahari, 1 sentyabr 2016-ci il

"Telefon muraciat xidmati vasitasile sifahi miiraciatlarin edilmasi,
gabulu, geydiyyati ve cavablandiriimasi Qaydasi"nin tasdiq
edilmasi haqqinda

"Vetendaslarin mdracistleri haqqinda" Azarbaycan Respublikasinin
2015-ci il 30 sentyabr tarixli 1308-IVQ nomrali Qanununun tetbiqi
barada" Azarbaycan Respublikasi Prezidentinin 2015-ci il 12 noyabr
tarixli 672 nomrali Fermaninin 1.1.6-ci yarimbandinin icrasini tamin
etmek maqgsadi ile Azsrbaycan Respublikasinin  Nazirler
Kabineti QOQRARA ALIR:

"Telefon muraciat xidmati vasitasile sifahi muracistlerin edilmasi,
gabulu, geydiyyati vae cavablandiriimasi Qaydas!" tasdiq edilsin (slava
olunur).

Azarbaycan Respublikasinin Bas naziri Artur Rasi-zada
Azearbaycan Respublikasi Nazirlor Kabinetinin 2016-ci1 il 1 sentyabr
tarixli 339 nomrali gerari ile

tosdiq edilmisdir.

Telefon muraciat xidmati vasitasile sifahi muraciatlorin edilmasi,
gabulu, geydiyyati vo cavablandiriimasi

QAYDASI

1. Umumi miiddaalar

1.1. Bu Qayda "Vatendaglarin muracistleri haqqinda" Azarbaycan
Respublikasinin  2015-ci il 30 sentyabr tarixli 1308-IVQ nomrali
Qanununun (bundan sonra - Qanun) 15.3-cU maddesina asasen
hazirlanmisdir ve telefon mduraciat xidmeti vasitasile edilan sifahi
muracistlerin gabulu, qeydiyyati va cavablandiriimasi ile bagh
masalalari tanzimlayir.

1.2. Bu Qaydanin muddaalari dovlat va ya baladiyya mulkiyystinda
olan va ya paylarinin (sshmlerinin) nazaret zarfi dovlets ve ya
baladiyyays maxsus olan huquqgi sexslere ve budca tsskilatlarina,



hamcinin Qanunun 5.8-ci maddesina asasan siyahisi Azarbaycan
Respublikasinin Nazirlor Kabineti tersfinden tesdiq edilmis ictimai
ahamiyyatli funksiyalari yerina yetiron huquqi sexslara, habele normativ
huquqi aktlar va ya muqavile asasinda tahsil, sehiyys, madaniyyast ve
sosial sahslerde xidmat goOstaran 0Ozal huquqgi soxslere ve fordi
sahibkarlara (bundan sonra - subyektlor) samil edilir.

1.3. Bu Qaydanin muddsalari vetendaglarin Qanunun 5.2 - 5.7-Ci
maddalarinde goOsterilon mduracistlerine samil edilmir. Bu cur
muraciatlaer telefon muraciet xidmeti vasitesilo subyektlora edildikds,
muraciat eden sexs Qanunun 8.1.1-ci maddesine asasen onlara
baxilmamasi barada darhal malumatlandirilir.

1.4. Merkazi va yerli icra hakimiyysti organlarina ¢agri markazlari,
gaynar xotler ve etimad xatloeri vasitasile edilen sifahi muracistlerin
gabulu, geydiyyata alinmasi ve cavablandiriimasi Azarbaycan
Respublikasi Nazirlar Kabinetinin 2015-ci il 25 fevral tarixli 50 nomrali
gorari ile tasdiq edilmis "DOvlat organlarinda cagri markazlarinin
foaliyyatinin tagkili Qaydalari"na uygun olaraq hayata kegirilir.

1.5. Bu Qaydanin muddeaalari Azarbaycan Respublikasi Nazirler
Kabinetinin 2015-ci il 25 fevral tarixli 50 nomrali gerari il tasdiq edilmig
"Dovlst organlarinda ¢agri markazlarinin faaliyyatinin taskili Qaydalar”
ile ehate olunmayan dovlat organlarina samil edilir.

1.6. Bu Qaydada istifads olunan anlayislar Qanunun 3-cu maddasi ila
muayyan edilmis manalarda igladilir.

2. Telefon miraciat xidmati vasitesile sifahi miraciatlorin
edilmasi, gabulu, geydiyyati vo cavablandiriimasi

2.1. Bu Qaydanin 1.2-ci ve 1.5-ci bandlarinde gosterilon subyektlarda
sifahi muracistlorin gabulunu temin etmak Ucln xUsusi sehar telefon
nomrasi ayrilir vo bu ndomraya edilan butin zangleri karguzarliq
xidmatinin bu maqgsad Ug¢lun ayrilan amakdasl (bundan sonra -
karguzarlig xidmatinin amakdagsi) gabul edir. Bu zaman karguzarliq
xidmatinin amakdas! soyadini ve adini deyarak 0zunu teqdim edir.
2.2. Karguzarlg xidmatinin emakdasi asagidaki telablara cavab
vermalidir:

2.2.1. Azarbaycan dilinds salis danismaq, yazmaq ve oxumagq;

2.2.2. komputerds islamak;

2.2.3. subyektin fealiyyet istiqamatlerina dair normativ huquqi aktlarla
bagl biliklere malik olmagq;



2.2.4. stressadavamli va operativ olmagq;

2.2.5. etik davranig qaydalarina amal etmak.

2.3. Vetoendaglar yalniz is gunlerinda ve is vaxtinda telefon muracist
xidmeti vasitesile miracist etmak hiiququna malikdirler. Istirahat, is
glnu hesab edilmayan bayram gunlari ve Umumxalg huzn gund,
hamcinin is vaxtindan sonra edilen zanglar gabul olunmur. Bu zaman
is vaxtindan sonra telefon muracist xidmati vasitasile muracist edan
soxslare sasli menyu vasitasile bu Qaydanin 2.4-cu bandinda gostarilan
malumatlari taqdim etdikden sonra ismaric saxlamaq va ya novbati is
gununda slaga yaratmagq taklif olunur.

2.4. Karguzarlq xidmatinin emakdasi telefon muracist xidmati vasitasile
edilon butun mdracistleri, Azesrbaycan Respublikasi Prezidentinin
2016-c1 il 23 iyun tarixli 950 nomrali Fermani ile tesdiq edilmig "Dovlat
va baladiyys organlarinda, dovlet va ya baladiyye mulkiyysatinde olan
va ya paylarinin (sshmlarinin) nazarat zarfi dovlate ve ya baladiyysya
maxsus olan huqugi saxslarde va budca tegkilatlarinda vetandaslarin
muracistleri ile bagli karguzarhgin apariimasi Qaydasi"nin (bundan
sonra - veatandaglarin muracistleri ile bagl kargtzarligin apariimasi
Qaydasli) 2.8-ci bandine uygun olaraq, elektron formada hamin gun
geydiyyata alir. Bu cur mdracistin geydiyyati zamani muracist edan
soxsin soyadi, adi, atasinin adi, unvani, alaga nomrasi, muracistin qisa
mazmunu, muraciatin edildiyi vaxt (saat ve daqiga) geyd olunur.
Mduracist eden saxs bu malumatlari vermakdan imtina etdikde va ya
yalan malumat verdikde, onun mduracisti qeydiyyata alinmir,
cavablandiriimir va muraciat edan saxsa bu barada darhal malumat
verilir,

2.5. Subyektlorin telefon muraciat xidmati vasitesile edilan sifahi
muracistlarle bagli danigiglarin, muraciat edan SOXSI
malumatlandirmagla, audioyazisini aparmaq huququ vardir.

2.6. Telefon muraciet xidmati vasitesile edilon muracisat aydin ifada
edilmalidir. Muraciat edan saxs tahqir ve bohtana yol vermamalidir.
2.7. Muracist edan saxs bu Qaydanin 2.4-cu bandinda gdstarilan
malumatlar teqdim etdikden sonra karguzarlig xidmatinin emakdasi
telefon muracist xidmati vasitasile daxil olan muracisti birbasa ve ya
muracist varaqasi tertib edarak arasdirdigdan sonra cavablandirir.

2.8. Sifahi mdracistin birbasa cavablandiriimasi vetandaslarin
muracistleri ile bagl karguzarligin apariimasi Qaydasinin 4.5-ci



bandina uygun olaraq temin edilir. MUraciet edan saxsa verilan cavab
konkret, aydin ve adabi dilin resmi-igguzar uslubuna uygun olmalidir.
2.9. Sifahi muracistin birbasa cavablandiriilmasi mumkun olmadiqda,
karguzarlig xidmatinin amakdasi onun arasdirmaya qabul edilarak
sonradan cavablandiriimasi maqgsadi ile muracist veraqasi tartib edir va
karglzarliqg xidmatinin rehbarine teqdim edir. Miraciet veragasi bu
Qaydanin 2.4-cu bandinds gosterilon malumatlari, elece de muracistin
gabulu va cavablandiriimasinadak olan proseslari 6zunda aks etdirir.
2.10. Sifahi mduracistin operativ cavablandiriimasini tamin etmak
maqsadi ile muracist veraqasi karguzarlig xidmatinin rahbari terefinden
imzalanmis maktubla, subyektin rahbari ile razilagdirmaqla, aidiyyati
struktur bolmayae taqdim edilir.

2.11. Karguzarlig xidmatinin eamakdagi mduraciat varaqgesi tertib
edildikdan sonra 1 (bir) is gunindan gec olmayaraq, muracist
varagasindaki alage nomrasine zeng edarak muracist edanla alaga
yaratmall ve onun muracistina baxan struktur bolma barade malumat
vermalidir. Bu mumkuin olmadiqda, 3 (U¢) is gunu arzinda har gln an
azi 2 defs muxtelif saatlarda muraciet edenle slaga yaratmaga
¢alismali va bu barade muracist veragasinde geydler aparmalidir.
2.12. Muraciat veraqasi tertib olunan sifahi muracistin daxil oldugu
struktur bolmanin amakdasi Qanunun 10-cu maddasi ile muayyan
edilmis muddatlera riayat etmakla, muracista dair cavab hazirlamalidir.
2.13. Muraciet veragasi tertib olunan sifahi  muraciatin
cavablandiriimasi zamani mdraciste baxan struktur bolmanin
amokdas! alage telefonu ile alaga yaradarkan 6zunu taqdim etdikden
sonra, danisilan saxsin saxsiyyatini muayyan etmali ve danigilan saxs
muracist eden gaxsin 0zU olduqda, hazirlanmis cavabi ona taqdim
etmali, aks halda, muraciet edan saxsle na zaman slags saxlaya
bilacayini daqiglasdirmali va bu barade muraciat veraegasinds geydlar
aparmaldir.

2.14. Muracist edan saxsin sifahi muracietinda qaldirilan masala
"Dovlat sirri haqqinda" Azarbaycan Respublikasinin Qanununa uygun
olaraq dovlat sirri tagkil eden malumatlara va ya ganunla qorunan digar
malumatlara aid edildikds, muracistin bu sababdan mahiyysti Uzre
cavablandiriimasinin mumkunsuzlUyt barade muracist edena malumat
verilir.



2.15. Mdracistin  bu Qaydanin 2.7-ci bandine uygun olaraq
cavablandiriimasi mumkun olmadigda, muraciatin yazil gakilde teqdim
edilmasi toklif olunur.

2.16. Telefon muracist xidmati vasitesile edilon muracistde qaldirilan
masalonin subyektlorin salahiyyatine aid olmadigi askar edilarse,
muraciat edan saxse aidiyyeti Uzre muracistetma qaydasi izah olunur.
3. Yekun muddaalar

3.1. Her ig gununin sonunda karguzarliqg xidmatinin amakdas! gun
arzinds telefon muracist xidmati vasitasile daxil olan muracistlara dair
malumat hazirlayir ve karguzarlig xidmatinin rehbarine taqdim edir.
Hamin malumatda asagidakilar sks olunur:

3.1.1. gabul edilmis muracistlerin Umumi sayi;

3.1.2. geydiyyata alinmis va cavablandiriimig muracistlerin, o cimladen
tokrar muracistlorin sayi;

3.1.3. geydiyyata alinmasindan ve cavablandiriimasindan bu Qaydanin
2.3-cu bandina uygun olaraq imtina edilmis muracistlarin say;;

3.1.4. tortib edilmis muraciat veragalerinin sayi;

3.1.5. muracist edan vatendasin soyadi, adi, atasinin adi, unvani va
telefon nomrasi;

3.1.6. muracistin movzusu, geydiyyat nomrasi va gabul edilma vaxti
(saati ve dagigasi);

3.1.7. muraciatin cavablandiriimasi va ya onunla bagli gorulan tadbirlar
barads geyd.

3.2. Subyektin karguzarliqg xidmati telefon muracist xidmati vasitasile
daxil olan sifahi muracistler barads, 6 (alti) ayin ve ilin yekunlari Uzrs
arayis hazirlayir ve subyektin rehbarina teqdim edir.

3.3. Telefon muracist xidmati vasitesile muraciet edan soxs bareda alda
edilmis fordi, aile ve saxsi hayatina aid sirr olan, habele pesa ve ya
kommersiya sirri ile bagh malumatlarin istifadesina ve yayilmasina yol
verilmir.

3.4. Telefon muraciet xidmati vasitasile edilon mduracistlerin
geydiyyatina dair elektron dasiyicilar subyektlarin karguzarliq
xidmatinda 2 (iki) il saxlanildigdan sonra "Milli arxiv fondu haqqinda"
Azearbaycan Respublikasinin Qanunu ile muayyan edilmis gqaydada
mahv edilir. Faaliyyatlarinin xUsusiyyatlarina uygun olaraq, subyektlarin
hamin materiallari daha uzun muddat saxlamaq huququ vardir.



Qeyd. Bu Qaydada doyisikliklor Azarbaycan Respublikasi
Prezidentinin 2002-ci il 24 avqust tarixli 772 nomrali Fermani ile tesdiq
edilmis "lcra hakimiyyati organlarinin normativ huquqi aktlarinin

hazirlanmasi va gabul edilmasi gaydasi haqqinda ©sasnama"nin 2.6-
1-ci bandina uygun edila bilar.



