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SMART Kampaniyası…

…qlobal, sektor miqyaslı bir təşəbbüsdür: 100 

ölkədən 1400 təşəbbüsə qoşulan iştirakçı var

…beynəlxalq tərkibdə idarə komitəsinə malikdir

…Sosial Fəaliyyət üzrə İşçi Qrup (SPTF), MİX 

Market Sosial hesabatlılığı, Mikromaliyyə reytinq 

agentlikləri, MF Transparency və digər bu tipli 

qurumlarla əməkdaşlıq edir. 

…ACCİON İnternational təşkilatı tərkibində 

“Financial İnclusion” mərkəzində yerləşir
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Smart Kampaniyasının Baxışı

Smart Kampaniyası mikromaliyyə sektorunun dörd əsas yolla 

fundamental transformasiyasını nəzərdə tutur:

Müştərilər

üzərində 

diqqət 

cəmləmək

•Bütün 

sektorun

maraqlı 

tərəfləri 

müştərilərin 

maraqlarını 

ilk növbədə 

nəzərə 

almalıdırlar

Şəffaf və 

düzgün 

xidmətlər

•MMİ-lər

şəffaf, 

ehtiramlı və 

düzgün 

maliyyə 

xidmətləri 

göstərməlidirl

ər. 

Müştəri 

mühafizəsinin 

tam 

inteqrasiyası

•Müştəri 

mühafizəsi 

prinsipləri 

bütün

mikromaliyyə

əməliyyatların

a tətbiq 

olunmalıdır.

Müştəri  

yönümlü

reputasiya 

qazanmaq

•Mikromaliyyə

sektoru 

məsuliyyətli 

maliyyə üzrə 

lider kimi 

fərqlənəcək. 



5

Prinsiplərin yaradılma şkalası

2008 & 2009

• “Financial Inclusion” 

Mərkəzinin “Beyond 

Codes” layihəsi və 

qruplararası dialoq 

müştəri mühafizəsini 

öyrənməyə başlayır

2008

• Mikromaliyyə 

liderlərinin 

imzaladığı 

Pokantiko

Deklarasiyası  

müştəri 

mühafizəsindəki 

çatışmazlıqları 

göstərdi

2004

• ACCION Mikromaliyyə 

Şəbəkəsi tərəfindən 

yaradılmış prinsiplər 

bəyannaməsini qəbul edir 

2010

• Smart Kampaniyası 

altı müştəri 

mühafizəsi 

prinsipini 

müəyyənləşdirir. 

Prinsiplərin necə daha da təkmilləşdirilməsi və \ və 

ya genişləndirilməsi barədə müzakirələr hələ davam 

edir. 
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1.  Həddən artıq borclanmanın qarşısının 

alınması 

2. Şəffaflıq və məsuliyyətli qiymət qoyuluşu

3.  Müvafiq yığım təcrübələri

4.  Etik İşçi davranışı

5.  Şikayətlərə baxılma mexanizmləri 

6.  Müştəri məlumatının məxfiliyi 

Müştəri Mühafizəsi prinsipləri
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Müştəri mühafizəsinə məhz indi daha çox diqqət 

yetirmək aşağıdakı səbəblərə görə tələb olunur: 

• Hesabatlılıq və şəffaflıq tələbləri 

• Bir sıra ölkələrdə mikromaliyyə böhranı

• Mikromaliyyənin təsiri barədə neqativ media rəyləri

• Yüksək maraq faizlərinə görə ictimai və dövlət qınağı 

• Sürətli inkişaf, artan rəqabət və yeni aktorlar

Niyə məhz indi?



10

1. Smart Kampaniyasına giriş

2. Müştəri mühafizəsi prinsipləri

3. Smart Kampaniyası nə üçün məhz indi 

vacibdir

4. İştirakçıların rəyi

5. Müştəri mühafizəsini təkmilləşdirmək üçün 

alətlər

6. Yekun və fəaliyyətə çağırış

Gündəlik



11

İştirakçı rəyi

Hansı çətinliklərlə üzləşibsiniz? ?

• Artıq borclanma

• Şəffaf qiymət qoyuluşu

• Müştəri şikayətləri

• Məxfilik…

Yerli bazarın rəqabətliliyi sizin 

strategiya və qərarlarınıza necə təsir 

edir? 

Müştərilər sizin təşkilatınızda daha 

çox nəyi qiymətləndirir? Onlar nəyi 

dəyişmək istərdilər? 
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Smart Kampaniyası MMİ-ləri “REAKSİYA” 

verməyə çağırır

-Kampaniyaya qoşulmaq

– Öyrənmək, öyrətmək və özünü qiymətləndirmək 

– Xarici qiymətləndirmə keçirmək 

- Pilot layihələrdə iştirak, təcrübə mübadiləsi, mümkün 

texniki alətlərdən istifadə etməklə dəyişmək 

- hesabat vermək və sertifikatlaşmaq
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Qoşulmaq çox asandır! 
İnternet səhifəmizə keçin 

(smartcampaign.org)

Və orda: 

• Kampaniyanı dəstəkləməyin fərqli yolları 

• Müştəri mühafizəsini icra etmək üçün 

daha çox məlumat və alətlər almaq 

imkanları ilə tanış olacaqsınız

SMART Kampaniyasına qoşulun
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Təlim prezentasiyaları

Şəbəkələr MMİ 

menecerlərini 

təlimləndirə 

bilərlər

MMİ menecerləri 

də öz 

növbəsində 

işçilərini 

təlimləndirə 
bilərlər.
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Təşkilatın özünüqiymətləndirməsi

Sorğu: Mikromaliyyə İnstitutları üçün müştəri mühafizəsi üzrə özünü 

qiymətləndirmə

Müştəri mühafizəsi

prinsipi

İndikatorlar

İndikatorların izahı
Sizin balınız
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Təşkilatın özünüqiymətləndirməsi

Sorğunun nəticəsi (nümunə):
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SMART Kampaniyası tərəfindən 

sertifikatlaşdırılmış qiymətləndiricilər obyektiv və 

dəqiq qiymətləndirmələr edirlər

Smart Sertifikatlaşdırılmış Qiymətləndiricilərinin təlimi 

Qiymətləndirmə: SMART Sertifikatlaşdırılmış 

Qiymətləndiricilər tərəfindən qiymətləndirmə
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Dəyişiklik: Texniki Alətlər mövcuddur 

Çoxlu sayda alətlər var ki onlar ictimaiyyət üçün 
açıqdır:

Qiymətləndirmə təlimatları

MMİ aləti

Şəbəkə və assosiasiyalar üçün alətlər

Smart Qeydləri 

Bunların hər biri barədə ətraflı məlumat 

SMART Kampaniyasının internet səhifəsində 

mövcuddur
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Dəyişiklik: Texniki Alətlərə nümunələr

 Təşkilatın Etik davranış 

məcəlləsini necə yaratmaq 

olar

 Fərdi kreditləşmə 

prosesində müştərilərin 

mühafizə olunması 

 Müştəri mühafizəsinin 

icrası: İnvestorlar üçün 

təlimat

 və sair və ilaxır!
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Qabaqcıl tərübələri paylaşmaq və yaymaq nümunələri

Müştəri 

mühafizəsi üzrə

“SmartNote”



22

İzləmə: Dəyişikliyi izləmə
MİX Marketin Sosial Fəaliyyət Hesabatı ilə MMİ bir sıra sosial fəaliyyət 

indikatorları əsasında təşkilatının bu sahədəki fəaliyyətini, həmçinin 

müştəri mühafizəsi prinsiplərinin icrasını izləyə bilir. 

MİX Sosial Fəaliyyət hesabatının nümunəsi 
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• Prinsiplərin təkmilləşdirilməsi 

• Müştəri mühafizəsi təcrübələrinin 

sertifikatlaşdırılması 

Müştəri mühafizəsi prinsiplərinin gələcəyi
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Xülasə:

• Smart Kampaniyası qlobal, sektor miqyaslı bir 

təşəbbüsdür

• Müştəri mühafizəsinin təkmilləşdirilməsi və təşviqinə 

təcili ehtiyac var.

• Müştəri mühafizəsi ilk növbədə müştəri ehtiyaclarını 

vacib tutan şəffaf, məsuliyyətli və etik təcrübələri 

təcəssüm etdirir. 

• Müştəri mühafizəsini təkmilləşdirmək üçün çoxlu 

qabaqcıl təcrübələr mövcuddur. 

Nəticə

Fəaliyy

ətə 

çağırış

Təşkilatınız mikromaliyyə sektorunda 

müştəri mühafizəsini dəstəkləmək üçün 

necə cəlb oluna bilər?
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Kampaniya və müştəri mühafizəsi 

prinsiplərinə qoşulun

Suallar? Ətraflı məlumat? 

SMART Kampaniyası ilə əlaqə saxlayın

Email: info@smartcampaign.org

Təşəkkür edirik!


