
Çağrı Mərkəzi 

Oktyabr ayı üzrə görülmüş işlər barədə 

HESABAT 
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Daxil olmuş zənglər üzrə görülmüş işlər 

35 725 zəng 
(99,4%) 

225 zəng 
(0,6%) 

Zənglərin birbaşa cavablandırma göstəricisi 

Cavablandırlmış zəng sayı İtirilmiş (buraxılmış) zəng sayı 

Çağrı Mərkəzinə canlı rejimdə daxil olmuş zəng sayı: 35 950 

103 zəng 
(45,8%) 

52 zəng 
(23,8%) 

66 zəng 
(29,3%) 

 

4 zəng 
(1,8%) 

İtirilmiş zənglər (225 zəng) ilə görülmüş işlər 

Növbədə gözləmə müddəti 10 saniyədən az olduğu (orta gözləmə 2,5 saniyə) üçün əks 
əlaqə yaradılması zəruri hesab edilməyən zəng sayı 

Çağrı Mərkəzi tərəfindən sonradan əlaqə yaradılmış zəng sayı 

Vətəndaş tərəfindən təkrar əlaqə yaradılaraq cavablandırılmış zəng sayı 

Sistemdə baş verən xəta səbəbindən əlaqə yaradılması mümkün olmayan zəng sayı 
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Daxil olmuş zənglər üzrə görülmüş işlər 

15 084 
37,4% 

14 002 
34,7% 

1 408 
3,5% 

1 299 
3,2% 3 454 

8,6% 

5 097 
12,6% 

Cavablandırılmış zənglər üzrə müraciətlərin bölgüsü 

Qanunvericiliyin izahı

Əməliyyatlara dəstək (xidmətlərdən istifadəyə köməklik) 

Yönləndirilmiş zənglər (səsli menyuya, rəsmi saytlara, xidmət mərkəzlərinə və.s) 

Xidmət  göstərilməsi mümkün olmayan  zənglər (əlaqə kəsilən, texniki səbəblər 
və.s) 

Quruma aid  olmayan

Digər 
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Daxil olmuş zənglərin Nazirliyin Aparatı və Dövlət Xidmətləri üzrə 

BÖLGÜSÜ 

29 181 
(99,5%) 

143 
(0,5%) 

DVX üzrə (195-1-1) 

2 270 
(99,4%) 

14 
(0,6%) 

Nazirliyin Aparatı üzrə (195-1-2) 

3 519 
(98,2%) 

63 
(1,8%) 

ƏMDX üzrə (195-1-3) 

755 
(99,3%) 

5 
(0,7%) 

AİBNDX üzrə (195-1-4) 

Cavablandırlmış zəng sayı İtirilmiş (buraxılmış) zəng sayı 
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Çağrı Mərkəzi üzrə müəyyən edilmiş əsas hədəflərin 

icra vəziyyəti 

Xidmətdən razıqalma faizi 

Xidmətin yararlılığı 

İlk əlaqədən müraciətin cavablandırılması faizi 

Növbədə gözləmə müddəti 10 saniyədən çox olan zənglərin itirilmə faizi 

Daxil olan zənglərin 30 saniyə ərzində cavablandırılmaya qəbulu faizi 

Daxil olan zənglərin ümumilikdə cavablandırılmaya qəbulu faizi 

Sorğu xarakterli müraciət vərəqələrinin orta cavablandırma müddəti 

Sorğu xarakterli müraciət vərəqəsi tərtib edilmiş müraciətlərin xüsusi çəkisi 

Əsas fəaliyyət göstəriciləri (hədəflər) Hədəf olunan 

Minimum 80% 

Minimum 90% 

Maksimum 5% 

Maksimum 7 gün 

Maksimum 30% 

Minimum 97% 

Minimum 75% 

Minimum 85% 

Faktiki göstərici 

97,2% 

99,4% 

97,0% 

№ 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

0,3% 

3 gün 

1,4% 

99,9% 

86,2% 
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Vahid Çağrı Mərkəzi fəaliyyətə başlayandan (2022-ci ilin may ayı) 

zənglərin cavablandırma göstəricisi 

2 687 
8,3% 

1 439 
4,8% 

11 031 
28,2% 

5 011 
14,6% 1 077 

3,5% 
225 
0,6% 

May İyun İyul Avqust Sentyabr Oktyabr

İtirilmiş (buraxılmış) zəng sayı göstəricisi 

32 360 30 149 
39 166 

34 309 30 951 35 950 

May İyun İyul Avqust Sentyabr Oktyabr

Daxil olan zəng sayı göstəricisi 
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Əsas hədəf göstəricilərinin Dövlət Vergi Xidməti üzrə 

anoloji dövrlə müqayisəsi 

Xidmətdən razıqalma faizi: min 85% 

Xidmətin yararlılığı (proqram təminatının işlək vəziyyətdə olması): min 97% 

İlk əlaqədən müraciətin cavablandırılması faizi: min 75% 

Növbədə gözləmə müddəti 10 saniyədən çox olan zənglərin itirilmə faizi: max 5% 

Daxil olan zənglərin 30 saniyə ərzində cavablandırılmaya qəbulu faizi: min 80% 

Daxil olan zənglərin ümumilikdə cavablandırılmaya qəbulu faizi: min 90% 

Sorğu xarakterli müraciət vərəqələrinin orta cavablandırma müddəti: max 7 gün 

Sorğu xarakterli müraciət vərəqəsi tərtib edilmiş müraciətlərin xüsusi çəkisi: max 30% 

Əsas fəaliyyət göstəriciləri (hədəflər) 2021-ci il üzrə 
(oktyabr) 

54,0% 

89,6% 

9,8% 

4 gün 

3,1% 

95,3% 

87,6% 

 98,6% 

2022-ci il üzrə 
(oktyabr) 

97,7% 

99,5% 

99,6% 

0,2% 

3 gün 

1,7% 

99,9% 

88,6% 
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Son 2 ildə daxil olan zənglərin 30 saniyə ərzində cavablandırılmaya 

qəbul göstəricilərinin Dövlət Vergi Xidməti üzrə nəticələri 

47,0% 
57,8% 59,0% 52,0% 

63,0% 60,1% 
36,6% 

54,9% 48,2% 54,0% 53,2% 

85,7% 

Yanvar Fevral Mart Aprel May İyun İyul Avqust Sentyabr Oktyabr Noyabr Dekabr

2021-ci il üzrə göstəricilər 

43,8% 

75,50% 

52,3% 41,5% 

64,0% 
76,8% 

26,3% 
46,0% 

77,6% 

97,7% 

Yanvar Fevral Mart Aprel May İyun İyul Avqust Sentyabr Oktyabr

2022-ci il üzrə göstəricilər 
Hədəf olunan (80%) Faktiki göstərici 
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Son 2 ildə cavablandırılmış zənglər üzrə müraciət edənlərin orta  

gözləmə müddəti göstəricilərinin Dövlət Vergi Xidməti üzrə nəticələri 

0:01:14 
0:00:30 

0:01:11 0:01:26 
0:00:53 0:00:32 

0:03:07 

0:01:35 

0:00:25 
0:00:05 

Yanvar Fevral Mart Aprel May Iyun Iyul Avqust Sentyabr Oktyabr

2022-ci il üzrə gözləmə müddəti  

0:01:16 
0:00:52 0:00:56 0:01:06 

0:00:46 
0:00:53 

0:01:51 

0:01:03 0:01:17 0:01:07 
0:01:02 

0:00:17 

Yanvar Fevral Mart Aprel May Iyun Iyul Avqust Sentyabr Oktyabr Noyabr Dekabr

2021-ci il üzrə gözləmə müddəti  
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Çağrı Mərkəzi üzrə görülmüş işlər 
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01 
İş bölgüsünü əməkdaşlar 

arasında bərabər apardıq 

Danışıq müddətini artıran 

lüzumsuz prosesləri aradan 

qaldırdıq 

Hər bir zəngin götürülməsi 

üçün komanda olaraq 

mübarizə apardıq 
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Hədəflərə çatmaq üçün nələr etdik? 



AZ1029, Azərbaycan, Bakı, 

Heydər Əliyev prospekti, 155 

Tel.: (+994 12) 310 28 00 

E-poçt: office@economy.gov.az 

www.economy.gov.az 

TƏŞƏKKÜR EDİRİK! 


