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Markazi Bankinin idare Heyatinin
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Azarbaycan Respublikasinin Markazi Bankinda istehlakgilarin va investorlarin
muraciatlarina baxiimasi, gabulu, miraciatlarin tahlili ve “966” Cagri Markazinin

istifadasina dair Qaydalar

1. Umumi miiddealar

1.1. Bu Qaydalar “Vetendaslarin maracistlari haqqinda”, “Azarbaycan Respublikasinin
Morkazi Banki haqqinda”, “informasiya slde etmak haqqinda” Azarbaycan Respublikasinin
ganunlarina, Azarbaycan Respublikasi Prezidentinin 23 iyun 2016-ci il tarixli, 950 nomrali
Farmani ile tesdiq edilmis “Ddvlet ve baladiyye organlarinda, dovilst ve ya balediyys
mulkiyyatinda olan va ya paylarinin (seshmlarinin) nazarst zarfi dovlete ve ya baladiyyaye
maxsus olan hlqugi sexslerda ve budca taskilatlarinda vetandagslarin muaracistlari ile bagl
karguzarhdin apariimasi Qaydasi’na, Azarbaycan Respublikasi Nazirlor Kabinetinin 25
fevral 2015-ci il tarixli 50 némrali Qaran ilo tasdiq edilmis “Ddvlet organlarinda c¢agri
markazlarinin  faaliyyatinin teskili Qaydalari’na, Azerbaycan Respublikasi Nazirlar
Kabinetinin 01 sentyabr 2016-ci il tarixli 339 nomrali Qarari ila tesdiq edilmis “Telefon
muraciet xidmati vasitesile sifahi mduracistlerin edilmasi, qabulu, geydiyyati ve
cavablandiriimasi Qaydasi’na va digar normativ hiquqi aktlara uygun olaraq hazirlanmigdir.

1.2. Bu Qaydalar istehlakgilarin ve investorlarin (bundan sonra - istehlakcr)
hdquglarinin pozulmasinin qarsisinin alinmasi ve pozulmus haquglarin barpasi magsadi ila
Azarbaycan Respublikasi Markazi Bankinin (bundan sonra — Markazi Bank) istehlakgilardan
daxil olan sifahi va yazili miracistlere baxilmasinin daxili qayda ve prosedurlarini, eyni
zamanda Istehlakcilarla is departamenti (bundan sonra - Departament) terofinden
istehlakgilarin gabul edilmasi qaydasini, muracistlerin tahlil edilmasini ve “966” Cagri
Markazinin istifade gaydasini muayyan edir.

1.3. istehlakgilardan Markazi Bankin Naxgivan Muxtar Respublikasi idaresine (bundan

sonra - idars) daxil olan miracistlere idars tarefindsn baxilir. Bu Qaydalarda miracistlora



baxiimasi ve istehlakgilarin gebulu ilo bagli Departamentin hiiquq ve vezifeleri idarsnin
rehbarliyi ve aidiyyati struktur bdlmaleri tarafinden Departamentle slagali sakilde hayata

kegirilir.

2. Osas anlayiglar

2.1. Bu Qaydalarda istifade edilan anlayislar asagidaki manalari ifads edir:

2.1.1. istehlak¢l — maliyya bazarlarinda har hansi maliyya mahsulunu (xidmati) alda
edan, alde etmakda maraqgli olan ve ya hemin mahsuldan (xidmeatden) faydalanan fiziki saxs,
fiziki saxsin va yaxud hiquqi sexsin salahiyyatli nUmayandasi;

2.1.2. muracist — Markazi Banka ve ya onun vazifeli sexsina sexsen va ya ganuni
nimayandas vasitasi ile yazili formada gondarilen (teqdim edilan) va ya sifahi formada edilen
fordi ve ya kollektiv toklif, ariza, sikayat;

2.1.3. sikayat — pozulmus huquq ve azadliglarin barpasi ve mudafiasi il bagl talablari
nazards tutan mulraciat;

2.1.4. arize — hiiquq ve azadliglarin hayata kecirilmasi ile bagl teleblari nazards tutan
muraciat;

2.1.5. teklif — maliyya bazarlarini tenzimleyan ganunlarin va diger normativ huqugi ve
normativ xarakterli aktlarin, o cimlaeden Merkazi Bankin faaliyyatinin takmillagdiriimasi,
habele maliyye bazarlarinin inkisafi ile bagli masalalerin halli barada ediloan muiracist;

2.1.6. elektron muracist — Merkezi Banka ve ya onun vezifali sexsinin elektron invanina
gondarilan ve ya rasmi internet sayt vasitesi ile daxil edilan muracist;

2.1.7. anonim muraciet — muracist hiquqgi sexslerin firma rekvizitleri olan blankda
gonderildiyi, yaxud fiziki saxsin alaga malumatlarindan an azi birinin gostarildiyi hallar istisna
olmagla, muracist edan fiziki sexsin adi, atasinin adi, soyadi ve Unvani (yaxud islediyi yer),
muraciet nUmayeanda vasitasi ila teqdim edildikds ise heamin nimayandanin adi, soyadi,
atasinin adi va Unvani, saxsi va ya elektron imzasi (huquqi sexslera munasibatde hiquqi
soxsin adi va huqugi unvani, onun rahbarinin ve ya digar salahiyyatli nUmayandasinin imzasi)
geyd edilmayan muracist;

2.1.8. alaga malumatlari - ev, mobil ve is yerinin telefon ndémresi, faktiki yasayis yeri va
ya geydiyyatda oldugu uUnvan (hlqugi sexs olugda hlquqgi Gnvani), elektron va ya poct
Unvani;

2.1.9. icragi — daxil olan muraciatlar Uzre arasdirma aparan amakdas;



2.1.10. videogabul — istehlakgilarin zaruri texniki vasitelarin kdmayi ile videogdruntull
baglanti vasitesila gabulu;
2.1.11. seyyar qabul — istehlakgilarin Azsrbaycan Respublikasinin sahar va

rayonlarinda gabul edilmasi.

3. Daxil olan miiraciatlara baxilmasi marhalalari vo muddatlari

3.1. Istehlakgilarin ganunla misyyan edilmis hiiquglarinin pozulmasi barads sikayatler
daxil oldugda hamin gikayatler Uzre arasdirma baslanir.

3.2. Arasdirma muracistda gosterilmis masalalerden ve hamin masalalar ila bagli olan
faktlarin yoxlanilmasindan kenara gixmamalidir.

3.3. Aidiyyati Uzra baxilmasi tug¢lin Markazi Banka muracisti gdndarmis orqan muracists
baxilmasinin naticasi barade ona malumat verilmasini xahis etdiyi teqdirde natica barada
muraciat edan sexsa gondarilan cavab maktubunun, yaxud aidiyyati Uzra baxilmasi ugin
nazarset subyektlorine gondarilon maktubun sursti ganunvericilikde basqa hal nazarda
tutulmadigda hamin organa da gondarilir.

3.4. Diger orqanlardan aidiyysti Uzre gondarilmis mduracistin Markazi Bankin
selahiyyatlarine aid olmadigi muayyan edildikde hamin muraciat Markazi Banka daxil oldugu
gundan 3 (Ug) is glinlndan gec olmayaraq aidiyysti Uzre mivafiq orqgana gondarilir ve ya
muracistin geri qaytarilmasi barade muracisti gdndaran organa cavab maktubu Unvanlanir.

3.5. Anonim muracistlera Markazi Bank terafinden baxiimir.

3.6. Muraciet Uzre arasdirma basa c¢atdigdan sonra icragi terafinden muracist edan
soxsa cavab maktubu hazirlanir.

3.7. Bu Qaydalarin talablerine uygun olaraq muraciet edan sexslere Markazi Bank
toerafinden gonderilan butin maktublar sade, aydin dilde yazilmali, qeyri-etik, dialekt
sozlerdan, qeyri-muayyanlik ve ya ikili gserha serait yaradan ifadslardan istifade
edilmamalidir.

3.8. Daxil olmus muracistlera “Vetendaglarin muracistleri haqqinda” Azarbaycan
Respublikasi Qanununda miuayyan olunmus muddatlerds baxilir va cavab verilir.

3.9. Maliyya bazarlarinda nazarat edilan subyektlarin vezifali saxslarinin va isgilarinin
ganunsuz herakatleri barede Markazi Banka daxil olan muracistlerin suratini emakdas
Departamentin Muracistlerin tehlili bolmasina oturar. Bolma hamin malumati derhal Markazi

Bankin nazarat subyektlarina nazarst eden aidiyyati struktur bdlmalarina gondarir.



3.10. Markazi Bankin emakdaslarinin korrupsiya ile alagadar hiqugpozmalari barada
Departamente daxil olmus muracistler Markazi Bankin katiblik funksiyasini hayata kegiran

struktur bolmasina gondarilir.

4. Markazi Bank tarafindan baxilmayan miiracistlara dair goriilan tadbirlar

4.1. Merkazi Bank terafinden baxilmayan, yaxud baxiimasi mumkin olmayan
muracistlars dair asagidaki tedbirlar gorulir:

4.1.1. muracistde qeyd edilon masalalerin halli Markazi Bankin nazarst etdiyi
subyektlarin salahiyyetlerine aiddirse (masalan, guzastlerle bagli muracistler), hamin
muraciat aidiyysti Uzra baxilmasi uUglUn nazaret subyektlorine gonderilir. Bir nazarst
subyektinin salahiyyatlerine aid masalalarle bagh ¢ox sayda daxil olan muracistler toplu
sokilda aidiyyati Uzre baxilmasi Ugun hamin nazarst subyektine gdondarile bilar. Bu hallarda
Merkazi Bankin muvafig mektubunda nazarst subyektinin hamin muracistlere Markazi
Bankin tapsirigi ile baxacagi barade muraciat eden saxslara derhal malumat vermasi, eyni
zamanda maktubda geyd edilmis muddat arzinds har bir miraciste ayriligda baxaraq natice
hagginda ham muracist edan saxss, hem da Markazi Banka malumat vermasi
gOstarilmalidir. MUracistlar aidiyyati Uzre Markazi Bankin nazarat subyektlarine gondaerildikde
bu barede muracist edan saxse malumat verilir.

4.1.2. muracietde sikayeat edilon subyektin adi geyd edilmadikde icragi tersfindan
muraciset edan saxsa sikayat etdiyi subyektin adini deqiglesdirmakla yeniden miracist etmasi
barada cavab maktubu gondarilir;

4.1.3. miracietde qgeyd edilon faktlarr ve ya mdiracist edan saxsin
telablerinin/takliflarinin naden ibarsat oldugunu musyyan etmak mimkin olmadigda ve ya
onlar arasinda mentigi alaga anlasiimadiqda mduracist eden saxsa hamin masalalerin
aydinlasdiriimasi (daqiglesdiriimasi) ve yeniden Markazi Banka muraciet etmasi barads

maktub gondarilir.

5. istehlakgilarin Markazi Bankin inzibati binasinda gabulu

5.1. istehlakgilarin gebulu Vetendaslarin gsbulu sébesi tersfinden (bundan sonra —
S0ba) “Markazi Bankda istehlakg¢i ve investorlarin muracistlarinin yerinda va yazili gabulu,
yonlandiriimasi ve icrasi” Prosedur sanadinde muayyan olunmus muddastlar nazara

alinmagla hayata kegirilir.



5.2. Istehlakgilarin gebul giinleri Markezi Bankin resmi internet saytinda, eyni zamanda
onun inzibati binasinin girisinde malumat stendinda yerlasdirilir.

5.3. Zerurat yarandigda Departamentin ve digar struktur bolmalarin amakdaslar da
gabula calb edils bilar.

5.4. Fiziki imkanlari mehdud vatandaglarin gabulu ilk ndvbada hayata kegirilir.

5.5. istehlakgilarin Merkezi Bankin rehbarliyi ve struktur bélme rehbarleri tersfinden
gabulu S6ba terafinden hayata kegirilir.

5.6. Qabul zamani 6zunl geyri-adekvat aparan va etik davranis gaydalarinin pozulmasi
hallarina yol veran istehlak¢l barasinde TehlUkasizlik departamentine malumat verilir. Bu
halda istehlak¢l darhal Markezi Bankin inzibati binasindan kenarlasdirilir va bas vermis
insident barasinde Tehllkssizlik departamentinin amakdaslari terafinden muvafiq akt tertib
olunur.

5.7. istehlakgi gebul edildikden sonra onun gebulla bagdh resmi miiracisti (bu Qaydalarin
5.6-ci bandinda nazarde tutulmus hal istisna olmagla) baxiimis hesab olunur.

5.8. Zaruret olarsa, takrar muracist etmis vetandaslar gabula davet edile ve miraciste

yerinda baxila bilar.

6. istehlakgilarin videogabulu

6.1. Videoqgebul ugun Maerkazi Banka muraciet edan istehlakgilarin videogabulu bu
Qaydalarin 5.1-ci bandinde muayyan edilmis istehlakgilarin gabulu gunleri va vaxtlarina
uygun olaraq hayata kegirilir.

6.2. Videogabulun teskili bu Qaydalarin 5-ci hissesinde nazerds tutulmus qaydada
hayata kegirilir.

6.3. istehlakgilarin videogebulunda semaeraliliyin artiriimasi ve seffafligin temin edilmasi
magsadile videogebul zamani canli baglantilar videogebulda istirak eden istehlakgiya
avvalcadan malumat veriimakle geyds alinir va gorusun bitdiyi middatdan etibaran 6 (alti)
ay middatine arxivlesdirimakla Menecment informasiya Sisteminda (bundan sonra — MiS)

muvafiq geydlar aparilir.



7. istehlakgilarin sayyar gabulu

7.1. Departament o6lkenin muxtalif boélgalerinden daxil olan mdiracistlerin sayl ve
xarakteri asasinda istehlakgilarin sayyar gabulunu hayata kegire bilar.

7.2. Istehlakgilarin sayyar qgebulu iloe bagli elan Markezi Bankin resmi internet
sohifesinda ve mediada derc edila biler.

7.3. Sayyar goabulda istirak etmak maqgsadile yalniz hamin gabulun kegirildiyi bdlgenin
ahate etdiyi inzibati-arazi vahidlarinda (rayon ve seharlards) geydiyyatda olan va ya faktiki
yasayan istehlakgilar gabul edilmalarinin sabablarini gostermakle “Merkezi Bankda
vatandaglarin sayyar gabulunun tagkili” Prosedur senadinde musayyan olunmus qaydada
gabula yazilirlar.

7.4. Seyyar gabula yazilmaq isteyan istehlakg¢ilarin muiracistleri “Whatsapp” sosial
sobakasi vasitesile da geydiyyata alina bilar.

7.5. Qeydiyyata alinan istehlakg¢ilar muracistin geydiyyata alinma ardicilligina uygun

olaraq gabul edilir (Fiziki imkanlari mehdud vetaendaslarin gabulu ilk névbade hayata kegirilir).

8. Miraciatlarin tahlili

8.1. Departament terafinden miuracistlerin tehlili zamani asagida geyd olunan
istigamatlar Uzrs tadbirler goralur:

8.1.1. Departamentin daxili statistik tahlillari aparilir;

8.1.2. Departamentin daxili hesabatlari hazirlanir, aidiyyati Uzre gondarilmasi tamin
edilir;

8.1.3. rehbarliyin tapsingi ile Merkezi Bankin rehbarliyi ve struktur bolmalari Ggln
hesabatlar, arayiglar va materiallar hazirlanir;

8.1.4. hesabatlarin iglenmasi, tahlil edilmasi maqgsadi ila digar struktur bdlmalarle
garsilhigh alagalar qurulur;

8.1.5. vatandaslarin muraciatlari, eyni zamanda tekrar maracistleri tahlil edilir ve onlara
gosterilan xidmat keyfiyyatinin artiriimasi istigamatinde taklifler verilir;

8.1.6. MiS Miiracistlerin Qeydiyyati Sisteminds (bundan sonra - MQS) melumatlarin
duzgun geydiyyatinin apariimasi ilea bagli tedbirlar hayata kegirilir;

8.1.7. rahbarliyin tapsiriglarina uygun olaraq fealiyyat istiqamatleri Uzra diger islar

yerina yetirilir.



8.2. Muracistlerin tehlili Gg¢ln butin malumatlar MQS Uzarindan alda olunur va tahlil

zamani ikili nazaret (“dérd géz” prinsipi) tetbiq olunur.

9. “966” Cagri Markazinin isinin toskili

9.1. Merkeazi Bankda Cagri Markazi sifahi muracistlerin gabulu, geydiyyati va
cavablandirilmasini hayata kegirmak maqsadile yaradilir.

9.2. Markazi Bankda Cagri Markazi vasitasila sifahi muracisatlarin gabulunu temin etmak
Ugun xususi sahar telefonu va Cagri Markazi nomrasi ayrilir va bu ndmrayas edilan batin
zonglari Cagri Merkeazinin amakdasglari (bundan sonra — Cagri Markazinin emakdasi) gabul
edir. Bu zaman Cagr Markazinin amakdasi Markazi Bankin adini, 6z soyadini ve adini
deyarak 6zunu taqdim edir.

9.3. Telefon miiracistleri is glinlerinds va is vaxtinda gabul olunur. istirahat, sesvems,
i$ gunu hesab edilmaysan bayram gunleri va umumxalg hizn gunu, heamginin is vaxtindan
sonra edilan zanglar gabul olunmur.

9.4. Telefon vasitesile edilon mdiraciet zamani miuracist edan sesli menyu ila
danisiglarin geyds alinmasi barada malumatlandirilir.

9.5. Muracistlerin “Whatsapp” sosial sebakasindan istifade olunmagla gabul edilmasi

tomin edilir.

10. Hesabatliq

10.1. Hesabathdin hazirlanmasi tglin “966” Cagri Markazine daxil olan muracistler
istisna olmagla butun istiqamatler Uzra muracistlerin MQS-da geydiyyati aparilir.

10.2. Butun hesabathg MQS ve Cagri Markazi Ug¢ln nezards tutulmus sistemds
geydiyyata alinan malumatlar easasinda hazirlanir.

10.3. Hesabatliq Ggln icragi tarefinden malumatlar vaxtinda ve deqig MQS ve Cagri
Maerkazi Ugun nazerds tutulmus sistemda geydiyyata alinmalidir.

10.4. istehlakg miracistlori barade yekun melumatlar yarimillik ve illik esasda yuxari
qurumlara hesabatlarin hazirlanmasi ugun Azarbaycan Respublikasinin Markazi Bankina
daxil olan vatandas muracistlerine baxiimasi barade hesabat formasinda hesabat ayindan

sonraki 10 (on) is gunu arzinda kurator rahbar vazifali sexsa taqdim olunur.



11. Yekun miiddaalar

11.1. Muracistlera baxilmasi zamani1 Markazi Bankin amakdaslarina malum olan bank,
sigorta, kommersiya sirri va ganunla gorunan diger konfidensial mealumatlarin maxfiliyi
gorunmali ve qanunla nazards tutulmus hallar istisna olmagqla, yayillmasina ve digar sexslara
acgiglanmasina yol verilmamalidir.

11.2. Bu Qaydalar tasdiq edildiyi glindan quvveya minir.

11.3. Bu Qaydalar qiivvays mindiyi glindsn Markazi Bankin Idarse Heyatinin 29 sentyabr
2016-ci il tarixli geran (protokol Ne38) ils tasdiq edilmis “Azarbaycan Respublikasi Merkazi
Bankinin “Qaynar Xatt’inin istifade Qaydalari” ve 08 yanvar 2021-ci il tarixli gerari (protokol
Ne01) ile tesdiq edilmis “Azaerbaycan Respublikasinin Markazi Bankinda istehlakg¢ilarin va

investorlarin muracistlerine baxiimasi va gabulu Qaydasi” lagv edilir.

Sadrin birinci miavini,
sadrin vazifalarini miivaqqati icra edan dliyar Mammadyarov



