Azarbaycan Respublikasi
igtisadiyyat nazirinin
tarixli nomrali

amri ila tesdiq edilmisdir.

igtisadiyyat Nazirliyinin xidmat markazlerinin faaliyyatinin taskiline dair

Metodiki GOstarig

1.  Umumi miiddeaalar

1.1. igtisadiyyat Nazirliyinin xidmat merkazlerinin faaliyyastinin toskilina dair Metodiki
Gosteris (bundan sonra - Metodiki Gosterig) Igtisadiyyat Nazirliyinin xidmat markezleri
(bundan sonra - xidmeat merkezlari) ile bagh Umumi middealari ve telableri, xidmat
markazlarinin faaliyystinin tagkili, muraciet eden sgexslarin gabulu va onlara xidmsatlarin
gosterilmasi, temsilgilerin telimi ve onlara olan talablari, xidmat mearkazinda tatbiq edilmali
gostariciloer ve onlarin hesablanmasi mexanizmlarini, gostarilmis xidmatlarin keyfiyyatinin vo
temsilgilerin giymatlendirilmasini, xidmat markazlarinin faaliyyatini aks etdiran gostericileri —
mutleq hadafleri, xidmat merkazlerina olan tslablari miayyan edir ve aidiyyati masalaleri
tenzimlayir.

1.2. igtisadiyyat Nazirliyinin xidmat merkezleri hiiquqi ve fiziki sexslerin, vetendaslarin,
acnabilerin ve veatandaslhgl olmayan saxslerin (bundan sonra mdiracist edan gexslor)
muracistlorinin  operativ. qaydada cavablandirimasi, aidiyyati qurumlar terafinden
arasdirilmasi Uc¢un sikayet xarakterli muracistlerin gabul edilmasi, gostsrilon xidmsatlarin
alcatanliginin ve rahat alde edila bilmasinin tamin olunmasi, faaliyyatin tekmillesdiriimasi
dcun tahlillerin  apariimasi ve vatendags mamnunlugunun saviyyasinin yuksaldilmasi
magqsadile toskil edilir.

1.3. Xidmet markazlerinin tayinati qurumlarin faaliyysti ile bagh (qurumlarin
selahiyyetlarine dair) suallarin birbasa cavablandiriimasi ve ya cavablandiriimaya qabul
edilmasi, emaliyyat xarakterli miuracistlarin birbasa emali ve ya emala gabul edilmasi, sikayat
(melumat, taklif) xarakterli miracistlarin gabulu, malumatlandirma ve maslahat xidmatinin
gOstarilmasi, miraciet edan saxslarin taqdim etdiyi senadlarin aidiyyati Uzra ¢atdiriimaq tgin
gabulu ve hazir senadlarin miracisat edan saxslera taqdim edilmasindan ibaretdir.

1.4. Bu Metodiki Gostarisde istifade olunan anlayislar asagidaki manalari ifade edir:

1.4.1. xidmat markazi - bu Metodiki Gostarise uygun olaraq qurum tersfinden faaliyyat
gOsterildiyi ve muraciet eden saxslerin hamin quruma dair muracistlerinin Gzbalz formada

gabul edildiyi xisusi makan;



1.4.2. qurum — Igtisadiyyat Nazirliyinin mivafiq normativ senadine asassn miisyyan
ediloen Nazirliyin strukturu ve ya strukturuna daxil olmayan tabeliyindski qurum, tasisgisi
oldugu, sehmlarinin saxlaniimasi va ya idara olunmasi Nazirliys havale olunmus hiquqi saxs;

1.4.3. temsilci — xidmat markazine miracist edan saxslera bu Metodiki Gdsterisa uygun
olaraq muvafiq xidmatleri gostaran soxs;

1.4.4. masul saxs — zeruri oldugu hallarda xidmat markazinde taskilati igleri Ugun
muayyan edilmis saxs;

1.4.5. xidmat markazlarinin fealiyystine imumi nazarsti toeskil eden qurum (struktur) —
igtisadiyyat Nazirliyinin miayyen etdiyi struktur (sexs);

1.4.6. natice karti — temsilgilerin vazife ve ohdasliklerinin ahamiyyastine va xidmat
markazinin Umumi hadaflerine asasen meyarlarin, meyarlar GUzra xususi ¢akilerin va bunlar
asasinda umumi gostaricinin muayyanlesdiriimasi;

1.4.7. arazi prinsipi — miracist edan saxslarin qurumun ucot va geydiyyat malumatlari
asasinda muayyan edilmis bdlgu Uzrs tasniflasdiriimasi;

1.4.8. program taminati — xidmat gostarilmasi zamani xidmatin geydiyyatinin apariimasi,
sonadlerin daxil edilmasi, emali, muraciat eden gexsin kimliyinin miayyan edilmasi va
xidmatin gostarilmasi ile bagl statistik mslumatlarinin toplaniimasi imkani yaradan xususi

program teminati.

2. Xidmat markazlarinin faaliyyatinin tagkili

2.1. Qurumun salahiyystlerina aid olan sual xarakterli muracistler daxil oldugda onlar
birbasa cavablandirilir, bu mumkin olmadiqda arasdirilaraq cavablandiriimasi Ggun orazi
prinsipi neazare alinmagla qurumun aidiyyati struktur bdlmasina (regional bdlmasina)
gonderilir.

2.2. Qurumun salahiyyatlerina aid olan emal olunmali muracistler derhal emal olunur,
bu mimkin olmadiqda sonradan emal olunaraq naticesinin (hazir senadin) muracist edan
soxsa gatdirilmasi uglin arazi prinsipi nazare alinmagla qurumun aidiyyati struktur bolmasina
(regional bélmasina) gondarilir.

2.3. Qurumun salahiyyatlerine aid olan sikayat (erize, toklif, malumat) xarakterli
muracistler daxil oldugda hamin muracistler gebul edilir ve arasdirilaraq cavablandiriimasi
Ucln erazi prinsipi nazere alinmaqgla qurumun aidiyyati struktur bdlmasina (regional
bdlmasina) géndoarilir.

2.4. Xidmat markazleri is gunlari saat 09:00-dan 18:00-dak fasilesiz olaraq fealiyyat
gosterir. Xidmatin fasilasizliyini temin etmak magsadi ile nahar fasilesindan isgilerin an azi
ucda iki hissasi xidmat yerinde olmaq serti ile istifade edilmalidir. Muracistlarin intensivliyi
nazers alinmagla xidmat markazlarinda gabul vaxti xidmat markazlarinin faaliyystine Umumi
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nazarati tegkil edon qurumun (strukturun) tessbbisu ile inzibati kurasiya bdlgusit tzra
aidiyyati rehbaer vazifeli saxs ila razilasdiriimagla ve ya onun terafindan artirila (azaldila) biler.

2.5. Xidmat markeazlerinda temsilgiler arasinda xidmeat markazlarinin fealiyyatine imumi
nazarati toskil eden qurum (struktur) ile razilasdiriimaqgla ixtisaslagsma aparila ve bu zaman
novba sisteminda ixtisaslagmaya uygun olaraq muraciet edan gexslerin yonlendirilmasi Gzre
ustunluklar verils biler.

2.6. Xidmat markazlarinin fealiyystine Umumi nazarsti toskil eden qurum (struktur)
tarafindan vahid yanasma ile névbe sisteminde markazlasdiriimis formada musyyan qrup
soxslere ustunlukler verila biler.

2.7. Xidmat markazlarinin fealiyystine Umumi nazarsti toskil eden qurum (struktur)
tarafindan ve ya onunla razilasdiriimagla misayyan edilmig hadd daxilinde miuracist edan
soxslarin videogabul formatinda gabulu taskil edils bilar.

2.8. Xidmat markazlarinde xidmatlerin goésteriimasi zamani ses yazisi va Umumi
goriantl bir gayda olaraq geyds alinir va minimum 6 ay arzinde saxlanilir. Xidmat markazinda
goruantulerin ve saslarin yazildigi barede malumat verilir.

2.9.Gostarilan xidmatlerin  keyfiyyatinin olgilmasi ve yuksaldilmasi, temsilcgilerin yol
verdiyi ndgsanlarin askarlanmasi va galecakdea tekrarlanmamasi magsadi ile giymatlandirma
(monitoring) hayata kecirilir. Monitoringin naticelari Uzre Azerbaycan Respublikasi ©mak
Macallasine va qurumlarin normativ senadlerine uygun olaraq tehbeh ve haveaslendirma
todbirlari hayata kegirilir.

2.10. Qurumlar terefinden temsilgilorin bilik ve pese hazirligi veziyyastinin
muayyanlaesdiriimasi maqgsadi ile illik qiymatlondirma Kkegirilir va giymatloendirmanin
naticalerine uygun olaraq telimler teskil olunur. Bununla yanasi 2 ilde an azi 1 defe olmagla
temsilcilora xidmat markazlerinde faaliyyet lGzre spesifik telimlar kegirilir.

2.11. Temsilgiler ila ilde 1 dafadan az olmamagla xidmat markazlerinin faaliyyatine
Umumi nazarati teskil eden qurumun (strukturun) gdésterisi ile ve ya onunla razilasdiriilmagla
anonim sorgular kecirilorak onlarin is yerinin geraiti, metodiki ve texniki avadanliglarla
tominati, idareetma, foaliyyatin tokmillosdiriimasi, motivasiya va diger mdvzularda fikirlori
oyranilir.

2.12. Bu Metodiki Gostarisin telableri nezera alinmagla qurumlar terafinden xidmat
markazlarinin faaliyysatine Umumi nazarati tagkil edan qurum (struktur) ile razilasdirilmagla
xidmat markazlarinin fealiyyatinin davamliligi plani ve temsilgilarin natice karti hazirlanir.

2.13. Xidmat markazlerinde muracist edon gexslerin gebulu va onlara xidmatin

gosterilmasi bu Metodiki Gostarise, bu Metodiki Gostarisde nazerds tutulmayan hallarda



Azarbaycan Respublikasinin qiivvads olan ganunvericilik aktlarina ve Igtisadiyyat Nazirliyinin
ve (ve ya) qurumlarin daxili senadlerina uygun olaraq hayata kegirilir.

2.14. Xidmat markazlerinde kagiz dasiyicisinda senadlaeri gabul etmakle gostarilon
xidmatlar istisna olmaqla, diger xidmatler arazi prinsipi nezars alinmadan hayata kegirilir.

Muracist edan soxslare arazi prinsipi nazara alinmagla xidmatlarin gosterilmasi xidmat
markazlarinin fealiyystine Umumi nazarsti teskil edan qurum (struktur) terafinden muayyan
edilmis formada gdstarilan xidmatlerin vahid standartlarina (bundan sonra - Standartlar)
uygun olaraq hayata kegirilir.

2.15. Her ayin 25-dan gec olmayaraq, xidmat markazinin measul sexsi terafinden
gurumun aidiyyati struktur bélmasi (regional bdlmasi) ile razilasdiriimagla prognozlasdirilan is
yukU nazare alinarag ndvbaeti ay Uzre xidmat markazinin gabul vaxtlari, temsilgilerin is rejimi
barada malumat tesdiglenir.

2.16. Qurum (qurumun regional bélmasi) shats dairesina daxil olan xidmat markazlerini
prognozlasdiriimis is yukl nazare alinmaqgla musayyanlasdiriimis hadaflare nail olmaq Ucln
isci quvvasi ile tamin edir.

2.17. Xidmat merkeazlerinin faaliyyatine Umumi nazarati tagkil eden qurum (struktur),
gurumlar ve qurumun xidmat merkezinin shate dairasine daxil olan regional bdlmasi bu
Metodiki Gostaris ile miayyen edilmis tatbiq edilmali gdstericilari har ay Uglin ndvbati ayin
sonunadak tatbiq etmakla xidmat markazlarinin faaliyyatini tehlil edir ve bu Metodiki Gdsteris
ile muayyan edilmis tadbirlari hayata kegirir ve ya aidiyyati Uzre miraciat edir.

2.18. Xidmat mearkazlerinde muraciat edan soexslorin elektron xidmetloerden sarbast
formada istifade etmasi l¢lin 6zlinexidmat masalari taskil edilir.

2.19. Xidmet markazlarine muraciset etmak isteyan goexslara muayyan edilmis hadd
daxilinda avveldan ndvbaya yazilma imkani teskil edilir.

2.20. Xidmet markazlarinda hazir senadlarin goturulmasi Uzra muraciet eden goxslara
ndvbe sisteminda Ustlunltk verilir. Bununla yanagi xidmat markazlerinin faaliyystine Gmumi
nazarati toskil eden qurum (struktur) tersfinden ve ya onunla razilasdiriimagla tehlillar
asasinda ndvba sisteminda diger Ustlnlik muayyen edila biler. Noévba sisteminda Ustlnlik
verilan xidmatlar Uzre muraciet etmis saxsin alava bir xidmate ehtiyaci oldugda yeniden
Umumi gaydada novbaya dayanmalidir. Novba sisteminde muayyan edilmis ustunlikler ve
ixtisaslagsmalar nazare alinmaqgla, muraciset edan saxsa hamin muracistin hall edilmasi Ugun
bir sexs Uzre icrasi zeruri olan bultin is proseslori (xidmatler) bir ndvbe bileti asasinda
gOsterilir.

2.21. Kagiz daslyicisinda gabul olunmug butin sanadlar har gunun sonunda reyestr
tortib edilmakle qurumun aidiyyati struktur bdlmasina (regional bdlmasina) catdirilir.
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Hesabatlar ve digar hazir senadler, hamginin icra muddati 5 is gunu ve daha az muayyan
edilmis sanadler istisna olmagla, kagiz dasiyicisinda sonradan emal olunmaqg ugin gabul
olunmus 10 sehifeden artiq olmayan senadler xidmsat prosesinds skan olunaraq darhal
qurumun aidiyyeti struktur bolmasina (regional bdlmasina) gondarilir. Kagiz dagiyicisinda
gabul edilmis senadlar an geci ndvbati is gunu saat 13:00-da qurumun aidiyyati struktur
bdlmasina (regional bélmasina) ¢atdiriimalidir.

Qurumun (qurumun regional bdlmasinin) senadlarla ve vatandaslarin maracistleri ilo is
strukturu bu Metodiki Gostarise uygun olaraq xidmet markazi tersfindan gonderilmis
sonadlari gun arzinde program teminati vasitesile gabul edarak, onlari aidiyysti struktur
bélmaysa (vahida) icraya gondarilmasi Ugun qurumun (qurumun regional bdlmasinin)
rohbarinin (kurasiya Uzra rehber vezifeli saxsin) darkenarina gondarir va hamin senadlar
kagiz dasiyicisinda daxil oldugda onlari icragi struktura gatdirir.

Qurum (qurumun regional bélmasi) muracist veragesinde nazearda tutulmus vaxtdan gec
olmayaraq cavabin (hazir senadin) muracist veraqgesinde elektron formada goéndarilmasi
nazerde tutuldugu halda elektron formada, poctla gonderilmasi nazardse tutuldugu halda
poctla, xidmat merkazinds taqdim edilmasi nazards tutuldugu halda xidmat markeazins,
soyyar xidmat qaydasinda verilmasi nazerde tutuldugu halda seyyar xidmat qaydasinda
catdirilmasini temin edir.

Standartlarda neazarde tutulan hallarda cavabin (hazir ssanadin) aidiyysti qurum
(qurumun regional boélmasi) terafinden xidmat merkazlarine catdiriimasi tamin edilmir,
program teminatinda elektron formada hazir olan senad cap edileroek sureti tesdiglemis
temsilcinin vezifesi, onun saxsi imzasi, adi ve soyadi, tesdiq edilma tarixi gdsterilarok asli ilo
duzdiar moéhurta (Metodiki Gosterise 3 ndmrali alava) ve xidmat markazinin stampi vurularaq
xidmat markazinde muracist eden gexsa taqdim edilir.

2.22. Xidmat merkazinda temsilcilor mulki geyimda olmalidirlar. Temsilgilerin Gzarinde
xususi taninma nisani, xidmat markazlerinin fealiyystine Umumi nazarati teskil edan qurum
(struktur) terafinden va ya onunla razilasdiriimagla muiayyanlagdiriimis xidmat markazlarina
aid farglandirici aksesuar olmalidir.

2.23. Xidmat meorkazlerinde foealiyyatin bu Metodiki Goésterise uygun tagskilina
gurumun regional bdélmasinin (qurumun regional boélmasi olmadigda qurumun) rahbari
cavabdeh soxsdir. Qurumun regional bdlmasinin (qurumun regional bdlmasi olmadiqgda
gurumun) rahbari ayliq ndévba grafiklerine asasan xidmat markazlerinin hadaflore uygun
foaliyyat goOstoarmesi Ucgln zeruri sayda emekdaslari aidiyyati strukturlardan xidmat

markazlarina temsilgi kimi calb edilmasi tg¢un zaruri tadbirlar gorur.



2.24. Xidmat markazlarinin fealiyystine Umumi nazaraeti teskil eden qurum (struktur) ile
razilagdiriimagla xidmat merkazlerinde “Konulll fealiyyat haqqginda” Azerbaycan

Respublikasinin Qanununa uygdun olaraq konulli faaliyyat teskil edila bilar.

3. Miraciat edan saxslarin gqabulu va onlara xidmatlarin gostarilmasi

3.1. Miuraciat edan saxsin gabulu

3.1.1. Qarsilama

Tamsil¢i muraciet edan saxsi is rejimina va novbalilik sistemina uygun olaraq gabul
etmalidir.

3.1.2. Miiraciat edan saxsin kimliyinin miiayyanlosdirilmasi

Tamsil¢i muraciet edoen goxsi qarsiladigdan sonra ona 6zinU teqdim etmayi taklif
etmalidir. Bunun Gglin miracist eden sexsdan vaziyystden asili olaraq VOEN, FiN, sexsiyyat
vasigasinin seriya ve nOmrasi ve ya soyad, ad, ata adi ve dogum tarixi malumatlari sorusulur.

Muracist edoen saxs 6zunu taqdim etdikden sonra program taminatinin imkanlarindan
(habele muraciat edan sexsin teqdim etdiyi sanadlardan) istifade edilmakle onun hagigatan
0zunu teqdim edan sexs, vergi Odayicisi voa ya onun salahiyyatli nimayandasi oldugu
aydinlagdiriilmahdir.

Oziinii teqdim etmayean sexslors xidmat gosterilmir.

3.1.3. Miiracisatin mezmununun (sababinin) aydinlagdiriimasi

Tamsil¢i muracist edan gexsi dinlemali, lazim galdikde onun taqdim etdiyi senadlerle
tanis olmagla ve ona suallar vermekle mdiracisatin  mezmununu ve maqgsadini
daqiglagdirmalidir.

Murakkab masalalarle bagli muracist edildiyi hallarda muracistin mezmununun duzgun
basa dusulduyu muaraciat edan saxsle daqiglesdiriimalidir.

Emal prosesinda (sonradan) yaranan suallar istisna olmagla, muracistle bagl butin
aydinlasmalar emala (cavablandiriimaga) baslaniimazdan avval apariimaldir.

3.1.4. Oxsar mazmunlu ve hazirki miiracistle alaqali miiraciatlorin va onlarin
cavablarinin nazardan kegirilmasi

Temsilgi muracistin - mazmununu aydinlasdirdigdan sonra program teminatinin
imkanlarindan istifade etmakle muiracist edan saxsin va ya onun tamsil etdiyi sexsin oxsar
mazmunlu va hazirki muracistle slagali muracistlerinin olub-olmamasini arasdirmali ve bela
muracisatler oldugu taqdirde hamin mduracistlarle, habela onlara verilmis cavablarla tanig
olmalidir.

3.1.5. Miiraciatda qaldirilan masalanin hall istigqamatinin miiayyanlosdirilmasi

Tamsilgi muracistin mazmununu va sababini aydinlasdirdigdan, muraciat edanin oxsar
vo alaqali muracistleri ilo tanis oldugdan sonra miracistin sifahi ve ya metodiki kdmaklik
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goOstermakls, yerinde amaliyyat aparmagqla, aidiyyati Uzrs baxilmasi ugin muracist varagesi
tortib etmakls, teqdim edilon senadleri gabul etmakle va ya hazir senadi teqdim etmakla
cavablandiriimali ve ya mdracistde qaldirilan masalalarin icra olunmali oldugunu
muayyanlesdirmalidir.

Bu zaman tamsilgi mdiracisetin birbasa cavablandirimasinda teraddud etdikds,
dusunduyu hall yolu ile muracist edanin oxsar ve alagali muracistlarinin hallinda ziddiyyatler
oldugda (muracisti birbasa olaraq dizgun, sasaslandiriimig ve tam hall etmak mumkin
olmadiqda) va diger hallarda, xtsusile de muracistin halli G¢gin sonradan slave amsaliyyatlar
(xidmat merkazinde derhal yerina yetirilmasi mumkun olan emaliyyatlar istisna olmaqgla)
aparilmali oldugda muraciat veregasi tertib etmalidir.

Bu zaman muracistin halli srazi prinsipi nezare alinmagla mumkin olmadigda, muracist
varagasi tertib edilmadan muracist edan sexse muracistin halli Gglin lazimi metodiki kdmaklik
gosterilmali, muracisatin halli elektron xidmatlerdan istifade etmakle mimkindurss, temsilgi
muvafiq elektron xidmat ve onun Ustunlukleri barade muracist edan sexsa malumat vermakla
muraciatin bu yolla birga hall edilmasini tovsiys edir va miraciat edan saxsin se¢imina uygun
xidmat gostarilir.

Standartlara uygun olaraq birbasa emal edilmasi mimkun olan muracistlerde qaldirilan
masalaler darhal icra edilmalidir.

3.2. Miraciatin emall

Xidmat markazinda tamsilgi terafinden gostarilon xidmatlar maracistin mazmunundan
asili olaraq birbasa ve ya muraciat veraqgesi tartib edilmakle hayata kegirila bilar. Bununla
yanas! muraciet edan gexse eyni muracistda birbasa ve muracist varagasi tertib edilmakla da
xidmetler gdsterilmasi hallari ola biler.

3.2.1. Birbagsa emal

Birbagsa emal dedikde asagidaki istiqametlerde xidmatlar nazarda tutulur:

- Suallarin birbasa cavablandiriimasi;

Elektron xidmatlardan istifadeya kdmaklik gostarilmasi;

Omaliyyat xarakterli miracistlerin (arizalerin) yerinde emali;

Hesabatlarin ve diger hazir senadlarin gabulu;

Hazir sanadlarin teqdim edilmasi.

3.2.1.1. Vaxt itirimadan diizglin istigamatin segilmasi.

Muracisat edanin kimliyi nezara alinmagla, muraciatin emali tigun vaxt itirilmadan duzgun
istiqgamat secilmalidir.

Duzgun emal yolunun secilmasi Ug¢un muraciet edanin program taminatindaki

malumatlarindan, habele teqdim etdiyi senadlarden istifade edilmali, elektron xidmaet
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vasitesila tertibati ve gabulu mimkin olan senadlara UstlunlUk verilmalidir. Senadlar xidmat
markazinda tertib edildiyi halda butin mumkin hallarda kagiz dasiyicisinda ¢ap edilmadan
reqemsal al imzasi avadanlgindan istifada edilmakla hazirlanmalidir.

3.2.1.2. Emalin diizgdnliyi.

Muracistin emali mévcud ganunvericiliye, elaca da Standartlara uygun olmahdir.

Bu zaman xususi digqget yetiriimali magamlardan biri muracist edanin kimliyi nazera
alinmagqgla kommersiya va (va ya) vergi sirrinin pozulmamasi ve muracist edan saxsin temsilgi
ile birge muvafiq emeliyyatlar etmoek ve ya hazir senadi gotirmak hiququnun olub-
olmamasidir.

Muracistin emall zamani muracist etmis saxsin ganunvericiliye uygun olmayan ifads ve
harakatlarina duzelis edilmalidir.

3.2.1.3. Emalin tamligi ve aciqligi.

Emal prosesi muraciet eden saxs Ugun basadusulen olmali, suallarin cavablandiriimasi
zamani muracistde qaldirilan masalalerin praktiki halli yollari da izah edilmali, mimkdn
oldugu halda ayani nimayis etdirilmalidir.

Muracistda qaldirilan masalalarin tam hall olunmasi t¢in maracist edenin toxunmadig,
lakin muracistin halli Gg¢ln shamiyyatli olan butin masalaler (uygunsuzluglar) muracist
edonin diggatina catdiriimagla birbasa, bu mimkin olmadiqda ise bu Metodiki Gosterisa
uygun olaraq halli israrla taklif edilmalidir.

3.2.1.4. Emalin mévcud qanunvericiliya uygun olmasinin izah edilmasi.

Temsilgi taklif etdiyi hall yolunu (sualin cavabini) mdvcud qganunvericiliya uygdun
asaslandirmali, bu zaman duzgun istinad seg¢mali ve istinad edilon sanadin adini
saslandirmali, zerurat olduqgda (muraciat eden sexsda inamsizliq olduqda, sexs hamin sanadi
gormak istaedikde) hamin senadi miracist edan saxse ayani gostermalidir.

3.2.1.5. Foerdi vergi teqvimi lizre mealumatlandirma (Dévilet Vergi Xidmeti istisna
olmagqla digar qurumlarin xidmetleri lizre nazards tutulmur).

Muraciet edan sexs vergi 6dayicisi vo ya onun muvafig malumatlari almaga hiququ
olan salahiyyatli nimayeandasi oldugda, temsil¢i program taminatinin imkanlarindan istifada
etmoakle Fardi vergi teqvimi Uzre vergi Odayicisinin icra olunmamis va taqvim Uzre icra
olunmali 6hdaslikleri barade malumatlari onun diqgstina ¢atdirmalidir.

Hazir sanadlerin taqdim edilmasi xidmatlari Uzre muraciat edan gexslere Fardi vergi
teqvimi Uzra malumat verilmaya bilar.

3.2.1.6. Qeydiyyatin apariimasi.

Tamsil¢i program teminatinda mdiraciet edan saxsin kimliyini, telefon némrasini,

muraciat ve onun emalinin naticasi Uzre geydlerini (0 cumladen xidmatin gostariimasindan
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imtinanin sabablarini va tasdigedici sanadlar oldugda slave etmakla), muraciatin mezmununu
va onun hallinin gisa ve tam basadusulan terzds formalasdiriimis matnini geyd etmalidir.

Hesabatlarin va digar hazir sanadlarin gabulu zamani sanadlarin gabul edilmasi barads
bildirig (Metodiki Gosterise 2 nomrali slave) tartib olunur ve muracist edanin e-kabineti
movcud oldugda e-kabinet, mdvcud olmadiqda muraciet edenin istayindan asili olaraq
elektron pogt vasitasile ve ya cap edilarak xidmat markazinin stampi vurulmagla miracist
edan saxsa taqdim edilir.

Muvafig normativ sanadlarls telab olundugda muracist edan sexse hazir sanadlar tahvil
verilarkan ona muvafiq jurnalda (kitabda, reyestrda ve s.) imza etdirilir. Regamsal al imzasi
avadanligi istifads olunan xidmat markazlarinda bu sanadlar elektron formada aparilir.

Qeydiyyatin aparilmasi prosesi muraciat edan sexsin qarsilanmasindan etibaren
baglanmali, xidmat godstariimasi zamani hayata kegiriimali ve xidmatin yekunlasdiriimasi
zamanli basa catdirilmahdir.

3.2.1.7. Xidmetin yekunlagsdiriimasi.

Temsil¢i muiraciste uydun olaraq muiraciat eden saxse muvafig senadleri (hazir
sonadlari, emalin naticesini, elektron xidmatlarin tetbigi zamani program taminati tarafinden
hazirlanmis muvafig senadlari ve s.) elektron formada, kagiz dasiyicisinda tehvil verilmasi
nazarda tutuldugu halda ise kagiz dasiyicisinda taqdim etmalidir.

Tamsil¢i mlracistda qaldirilan masalalarin tam hall olunduguna amin oldugdan sonra
muraciat edan gexsin gorusu yekunlasdirmasi Ugun bir ne¢a saniya gbzlemsli, sonra ondan
alava bir sualinin olub-olmadigini sorugsmaldir.

Muraciset edan saxsin alava bir suali oldugu taqgdirde ona mulvafiq xidmeat gostariimali,
alave bir suall olmadigi teqdirde ise ona xidmat saviyyasinin Olgulmasi ile bagli sorguda
istirak etmak hidququ ve qaydasi bildiriimakle sorguda istirak etmak toklif ediloerak xidmat
yekunlasdiriimalidir.

Bu zaman temsilci sorgunun anonim Kkegirildiyini muraciet eden saxsa bildirmali va
sorgunun cavablandiriimasinda igtirak etmamealidir.

3.2.2. Muraciat varaqasi tartib edilmaklo emal

Muraciet vereqgesi (Metodiki Gosterise 1 ndmrali alava) tertib edilmakle emal dedikde
asagidaki istigamatlarda xidmatler nazards tutulur:

- birbasa cavablandiriimasi mumkidn olmayan suallarin cavablandiriimaya qabul
edilmasi;

- elektron xidmatlarin tatbigi ile bagll askar olunmus xatalarin arasdiriimaya qabul
edilmasi;

- birbasa emali mimkuin olmayan amaliyyat xarakterli miracistlarin (arizalerin) emala
gabul edilmasi;



- gikayet (malumat, taklif) xarakterli maracistlerin gabulu.

3.2.2.1. Miiraciet eden sexsin malumatlarinin qeyd edilmasi.

Miraciet eden sexsin adi, ata adi ve soyadi, VOEN-i (oldugda) ve slags telefonu geyd
edilmalidir. Bunun Ugun muiraciat edan gaxsdan sexsiyystini tasdig edan sanad Uzra
malumatlar (FIN ve ya sexsiyyat vasigasinin seriya ve némrasi ve soyad, ad, ata adi ve
dogum tarixi), VOEN-i (oldugda) sorusulur.

Muraciet edan har hansi sexsin salahiyystli nimayandasi oldugda bu zaman temsil
olunan gaxsin de malumatlari geyd olunmalidir. Temsil¢i muraciat veragasini tertib etdikden
sonra muraciat edan saxsle malumatlarin dizgin daxil etdiyini dagiglaesdirmalidir.

3.2.2.2. Miiracistin mezmununun formalasdiriimasi.

Muracistin emall Ggln zaruri olan butin magamlar qisa ve aydin sakilda geyd edilmali,
konkret mana kasb etmayan ifade va cumlalarden istifade olunmamalidir.

Muracistin mazmununun formalasdiriimasi zamani muraciet eden saxsin kimliyi nazara
alinmagla onun verdiyi malumatlar program teminatindaki melumatlarla qarsilagdiriimali va
muraciat varagasi muraciat eden saxsle birlikde tam va konkret tortib edilmalidir.

Tamsil¢i muracist varagasini tertib etdikden sonra geydiyyata almazdan avval muracist
edan saxsi onunla tanisg etmali, zerurat yarandiqda muracist veraqgasinde muvafiq duzslisler
etmalidir.

Standartlarin tslablari nazare alinmagla muracistin cavabinin (hazir senadin) hansi
gaydada (elektron formada, poct, albaal xidmeat markazi vasitasile ve ya albaal sayyar xidmeat
vasitasila) tagdim edilmasinin istanildiyi geyd edilmalidir.

Bu zaman miuraciet veragasinda cavabin (hazir senadin) pocgt vasitasile alinmasi
istanildikde pog¢t uUnvani, xidmat merkazi vasitesile albaal teqdim edilmasi istonildikda
aidiyyati xidmat markazinin (markazlarinden birinin) Gnvani, sayyar xidmat vasitasile albsal
teqdim edilmasi istenildikde daqiq unvan qeyd edilmalidir.

Muraciet vereqasi muracist eden saxsin muracisti (arizesi) asasinda aidiyyati qurumda
sonradan emal edilmali masalalerle bagll oldugda mdiracist veragesinin mazmununda
muraciatin sababi, xidmatin adi ve gabul edilmisg senadlar geyd olunmalidir.

Bu zaman mduraciat eden saxsdan har hansi senadin taqdim edilmasi talab olundugu
halda hamin sanadlarin duzgunlayu va tamligi yoxlaniimahdir.

Elektron xidmat vasitasilo tertibati ve gabulu mimkin olan senadlere Ustinlik
verilmalidir.

Taleb olunan senadlarde va onlarin tertibinds agkar olunmus c¢atismazliglarin aradan
galdirimasi mumkun oldugda onlar aradan galdirilmali, mimkin olmadigda ise muracist

edon soxsae catismazliglar izah edilmali, catismayan sanadlarin siyahisi muracist edan saxsin
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teqdim etdiyi elektron pogt invanina gondarilmali ve ya kagiz dasiyicida ona teqdim olunmali
va aradan qaldirildigdan sonra yeniden muraciat etmasi tovsiya olunmalidir.

Muraciet edan gexs ¢atismazliglari gabul etmeayarak sanadlerin dizgun ve tam
oldugunu iddia etdikde muraciet catismazliglar konkret olarag qeyd edilmakle gabul
olunmalidir.

3.2.2.3. Emalin tamhgi ve aciqligi

Emal prosesi muracist edan saxs Ug¢un basadusulan olmalidir.

Muracistin tam hall olunmasi Gg¢Un muracist edeanin toxunmadidi, lakin muracista
baxilmasi ug¢un shamiyyatli olan butin masalalarin (uygunsuzluglarin) muiraciet edenin
diqgatina catdirilmagla bu Metodiki Gostarigse uydun olaraq halli taklif edilmsalidir.

3.2.2.4. Emalin mévcud qanunvericiliys uygun olmasinin izah edilmasi.

Temsilgi taklif etdiyi hall yolunu (sualin cavabini) mdvcud ganunvericiliya uygun
asaslandirmali, bu zaman duzgun istinad segmali va istinad edilon sanadin adini
saslandirmali, zerurat olduqda (muraciat eden saxsda inamsizliq oldugda, sexs hamin sanadi
gormak istaedikde) hamin senadi mlracist edan sexse ayani gdstermalidir.

3.2.2.5. Fordi vergi teqvimi lizre mealumatlandirma (Dévilet Vergi Xidmati istisna
olmagqla digsar qurumlarin xidmetlari lizre nazards tutulmur).

Muraciet veragasi tertib edildikdan sonra muracist edan sexs vergi ddayicisi ve ya onun
muvafig malumatlarini almaga hiququ olan ssalahiyystli nimayandasi oldugda, temsilgi
program teminatinin imkanlarindan istifade etmeakle Fardi vergi taqvimi Uzra vergi 6dayicisinin
icra olunmamis va taqvim uUzre icra olunmali ohdalikleri bareda malumatlari onun digqgastine
catdirmalidir.

3.2.2.6. Qeydiyyatin apariimasi

Tamsil¢i program teminatinda mdiraciet edan saxsin kimliyini, telefon némrasini,
muraciat va onun emalinin naticasi Uzre geydlarini, muracisatin mazmununu va onun hallinin
gisa ve tam basadusulan terzde formalasdiriimis matnini geyd etmalidir.

Qeydiyyatin aparilmasi prosesi muracieat edan gsaxsin qgarsilanmasindan etibaren
baslanmali, xidmat gdosterilmasi zamani hayata kegirilmali ve xidmatin yekunlagmasi zamani
basa catdirilmahdir.

3.2.2.7. Xidmetin yekunlagdirilmasi.

Temsilgi mduraciat veragasini tertib etdikden sonra muracist edanin gorusu
yekunlasdirmasi Ugln bir nega saniya goézlemali, sonra ondan salave bir sualinin olub-
olmadigini sorusmalidir.

Muracist edan saxsin alave bir suali oldugu taqdirde ona muvafiq xidmat gdstariimali,

alave bir istayi olmadigi teqdirde ise muracistin emal muddati, naticesinin muracist eden
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soxso catdirilmasi qaydasi izah edilmali ve muracist vereqesi muraciat edanin e-kabineti
movcud olduqda e-kabinet, movcud olmadiqda muraciet edenin istayindan asili olaraq
elektron pogt vasitesile ve ya ¢ap edilerak xidmat markazinin stampi vurularaq miraciat eden
soxsae taqdim olunmalidir.

Muraciet edan sexse xidmet seviyyesinin oOl¢liimasi ile badli sorguda istirak etmak
hiququ ve qaydasi bildiriimakls, sorduda istirak etmak taklif edilerak xidmat
yekunlasdiriimalidir.

Bu zaman temsilgi sorgunun anonim kegirildiyini muraciat eden saxse bildirmali ve
sorgunun cavablandiriimasinda istirak etmamalidir.

Mduracist vereqasi, habela muracist eden saxsdan gabul olunmus senadler reqgamsal al
imzas| avadanligindan istifade edilmakla, bu nazarde tutulmadigda skan edilmakla program
teminati vasitesile icraya verilmak uc¢un quruma (qurumun regional bolmasina) gonderilmali,
kagiz dasiyicisinda gabul edilmis sanadler miracist veragesine slave edilmakle quruma
(qurumun regional bélmasina) géndarilmasi ugliin muvafiq dolaba qoyulmaldir.

3.3.Xidmat normalari

3.3.1. Diqqatli olmaq

Temsilgi muraciat edanin verdiyi malumatlara qarsi diqgstli olmali, 6zinds qeydler
aparmali ve muracist edan saxsin aydin formada bildirdiyi malumatlari tekrar sorusmamalidir.

Bununla yanasi temsilginin diggati mlracist eden saxsda olmali ve onun mimikasina,
sos tonuna, harakatlerine adekvat harokat edilmalidir.

3.3.2. Xidmetin talosmoadoan, lakin vaxtinda yekunlasdiriimasi

Temsilgi zamandan semeorali istifade etmali, muraciat esasinda xidmat zamani
arasdirmalar ve amsaliyyatlar apararken xidmatin keyfiyyatine xsalal gstirmamakla bu
amaliyyatlari an qisa muddestde aparmali va butun bu emaliyyatlari apararken xidmat
gOstardiyi sexse onu gozlaetmayinin sababini izah etmalidir.

Xidmat zamani muracistle alagali olmayan he¢ bir emaliyyat apariimamalidir. Muracist
edan soxsin s6zl kasilmadan dinlenilmali, miraciat edan sexsin fikrini tamamlamasi
gOzlenilmalidir.

Ldzumsuz soOzler ve harakatlorle xidmat vaxtini artiran gsaxslaera vaxtinda mudaxila
edilmali ve xidmat prosesi suratlendirilmalidir.

Tahgiramiz ve kobud ifadsler isleden sexslera saslerin va gorlntinin yazildid
bildirilmali, xidmat markazini terk etmasi ve 6z muiracistini alternativ yollarla teqdim etmasi

bildirilmali ve bu bareds masul saxse malumat verilmalidir.
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3.3.3. Pozitiv ve noazaketli iinsiyyat qurulmasi, miiraciat edan soaxsin
glinahlandiriimamasi

Tamsilgi butun xidmat zamani pozitiv Unsiyyat qurmali, her zaman nazaketli davranmali,
sos tonunu dizgun segmsali va onu heg¢ bir magamda kaskin azaldib artirmamali, sozleri
aydin sesloendirmali, muraciet edan saxsi harakatloerine ve qanunvericiliyin tatbiginda yol
verdiyi nogsanlara gore gunahlandirmamalhdir.

4. Temsilgilarin talimi va onlara olan talablar

4.1. Temsilcilarin talimi aidiyysti ganunvericilik va inzibatciliqg sahasinda asagidaki kimi
toskil edilir:

4.1.1. Qurumlarin muayyan etdiyi suallar esasinda xidmat markazlerinin faaliyystine
Umumi neazarsti tagkil edan qurum (struktur) terafinden va ya onunla razilasdiriimagla
muayyan edilan struktur (strukturlar) tarafindan har il ilin sonunadak temsilcilerin bilik ve pese
hazirligi saviyyasinin ilkin giymatlandirilmasi kegirilir.

4.1.2. Qiymatlandirmanin magsadi temsilgiloerin is tecribasini ve onlarin pesoa-ixtisas
saviyyasini artirmaq Ugun zaif istiqgamatlarin askarlanmasi, onlarin telebata uygun tadrisidir.

4.1.3. Qiymatlondirma temsilginin xidmat prosesinds istifade etmek Uugln zaruri
saviyyade bilmali oldugu istigamatlara aid olan mdvzular asasinda aparilir.

4.1.4. Qiymatloandirmanin kegirilmasi zamani temsil¢inin naticasi 75 faiz ve daha yuksak
oldugda, onun bilik ve pesa hazirligi saviyyasi ganasatbaxs hesab edilir.

4.1.5. Bilik va pesa hazirhdi saviyyesi 75 faizadak olan tamsilgilar Ggln fordi illik talim
programlari hazirlanir va bu programlar asasinda geyd olunan temsilgilare taqvim ilinin birinci
yarimilliyi erzinda qurumlarin maayyan etdiyi strukturlar terafinden masafedan telim kurslari
toskil edilir. Talimlarin kegirilmasi uUgun tamsilginin tekmillasdirilmali oldugu istigamatlar
muayyanlasdirilir, onun gundalik is hacmi (is vaxti) 10 faizedek azaldilmagla ona nazari
bilikler Uzra materiallar ve program taqdim edilir.

4.1.6. Kursun sonunda tekrar giymatlandirma hayata kegirilir.

4.1.7. ilkin giymetloendirme Uizre yekun neticesi 50 faizden az olan ve ya tekrar
giymatlondirma Uzre yekun naticasi 75 faizden az olan temsilgilar barasinde mdvcud
ganunvericilikde neazarde tutulmus muivafiq tedbirlor goérulir, xidmet merkazlarinda
foaliyyatinin davam etdirilmasi masalasina baxilir.

4.1.8. ilkin giymetlondirme zamani bilik ve pese hazirli§i seviyyesi genastboxs hesab
edilen tamsilgiloer de 6z tesabbustu ile takrar giymatlondirmadas istirak eds bilarlor.

4.1.9. ilkin ve ya yekun giymetlondirmenin naticeleri lizre pese hazirhig seviyyesi
genastbaxs hesab edilmis tamsilgilor qurumlar terefinden tagkil olunan ixtisasartirma

kurslarina calb edilmir.

13



4.2. Aidiyysti ganunvericilikde ve inzibatgiligda edilecek (edilmig) dayisikliklera dair
xidmat markazlarinin temsilgilari ile hamin dayisiklikler quvvays minanadak (ve ya quvveys
mindikden sonra ilk is gununde) aidiyysti qurum (qurumlar) terafinden talimlar teskil
edilmalidir.

4.3. Temsilgilor xidmat gostererken bu Metodiki Gostarisle yanagi asagidaki taleblars
amal etmalidirlar:

4.3.1. Azerbaycan Respublikasinin Konstitusiyasini, Azerbaycan Respublikasinin
torafdar c¢ixdigi beynsalxalg muqgavilaleri, Azerbaycan Respublikasinin ganunlarini,
Azorbaycan Respublikasinin Igtisadiyyat Nazirliyi haqqinda 8sasnameni, qurumun
asasnamasini, Azerbaycan Respublikasi Prezidentinin ferman ve sarancamlarini,
Azorbaycan Respublikasi Nazirler Kabinetinin qerar ve serencamlarini, Iqtisadiyyat
Nazirliyinin, o cimladan qurumun normativ senadlarini rehbar tutmalidir.

4.3.2. Taninma niganlarini tam goértinan formada Uzerlerinds gazdirmali, is rejimina ve
névbe sistemina amal etmali, xidmat gdsterdiyi sexsin muracistinin halli tG¢ln lazim oldugu
hallar istisna olmagla, diger hallarda xidmat gdsterarken telefonla danismamali, xidmat
markazlarinin ve masalarinin standart goérintsinu pozmamali, elektron xidmatleri tagviq
etmali, reqeamsal al imzasi avadanligindan istifade edilmali oldugu halda istifade etmalidir.

4.3.3. Miracist eden sexsden parol, sifro, PIN 1, PIN 2 ve diger maxfi melumatlari
sorugmamali va onlarin agiglanmasina gerait yaratmamalidir.

4.3.4. Avadanliglarin, xususile da sesyazma sisteminin iglak veziyystde olmasini
nazaratde saxlamali, texniki nasazliq askar edildikde derhal aidiyysti Uzre mduraciet

etmalidirler.

5. Xidmat maoarkazleri lizro tatbiq edilmali gostaricilor va onlarin hesablanma
mexanizmlari

5.1.Muracisat edanlarin gabul faizi

5.1.1. 15 dagige arzinde muraciat edanlarin gabul faizi

QS 15 doq = Q/D*100%

QS 15deq— 15 daqgige arzinde muracist edanlarin gabul faizi;

Q — 15 daqige arzinda xidmat gostariimaya gabul olunmus muiracist edenlarin sayi;

D — ndvbaya daxil olmus butliin muracist edanlerin sayi.

Bu go0sterici xidmat markazlari, qurumlarin regional bdlmalari, qurumlar Uzre va
Umumilikda gundalik, ayhq va illik olaraq ol¢ulur.

5.1.2. Umumilikde maraciat edanlarin gabul faizi

QS umumi = Q/D*100%
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QS umumi — muraciat edanlearin gabul faizi;

Q — gabul olunmus muracisat edanlarin sayi;

D — ndvbayas daxil olmus butiin muracist edanlarin sayi.

Bu gostarici xidmet merkeazleri, qurumlarin regional bodlmaleri, qurumlar Uzre ve
umumilikda gindalik, ayliq va illik olaraq olgulur.

5.2.No6vbani terk etma faizi

TS = T/D*100%

TS— novbani terk etma faizi;

T — n6vbaya daxil olmus, lakin gabul olunmadan névbaeni terk etmis muiracist edanlerin
sayl;

D — ndvbaya daxil olmus muraciat edanlarin sayi.

Bu gostarici xidmet merkeazleri, qurumlarin regional bdlmaleri, qurumlar Uzre ve
umumilikda gindalik, ayliq va illik olaraq olgultr.

5.3.Novbada gbzlema miuddati

5.3.1. Orta gbézlame muddati

G =M/Q

G —orta g6zlema muddati;

M — gabul edilmis muracist edanlerin ndvbays daxil oldugu vaxtdan gabul olunanadak
gOzladikleri miuddsatlarin cemi;

Q — gabul edilmis mlraciat edanlarin say!.

Bu go0sterici xidmat markazlari, qurumlarin regional bdlmalari, qurumlar Uzre va
Umumilikda gundalik, aylq va illik olaraq ol¢uldr.

5.3.2. Maksimum gozlema muddati

Maksimum go6zlema muddeati gabul edilmis muraciat edanlarden novbada an ¢ox
g6zlamis muracist edan saxsin novbada gozlama muddatidir.

Bu goOsterici xidmat markazlari, qurumlarin regional bdlmalari, qurumlar Uzre va
Umumilikde gundalik, aylq vae illik olaraq ol¢ulur.

5.4. Orta xidmat gosterma muddati

OM = M/Q

OM - orta xidmat gdstarma muiddati;

M — miraciat edanlera xidmat gostarilmasina sarf olunan middatlarin comi;

Q — gabul olunmus muracist edanlarin sayi.

Bu gostarici tamsilgiler, xidmat markazlari, qurumlarin regional bolmaleri, qurumlar tzra

va Umumilikda ayhq va illik olaraq o6lculur.
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5.5.Emala gabul edilmis maracistlerin nezards tutulmus muddatds halli gostericisi

H = N/Q * 100%

H — emala gabul edilmis maracistlerin nazsrds tutulmus muddatds halli gbstaricisi;

N — emala gabul edilerak nazards tutulmus muddatda hall edilmis muracistlarin sayi;

Q — emala gabul edilarak hall edilmis muracistlerin say!.

Bu gostarici qurumlarin regional bélmalari, qurumlar ve imumilikda olmagqla ayliq va illik
olaraq mdiracistlerin halli manbalari lUzra tesniflasdiriimakle ayri-ayriligda ve Umumilikda
Olcalur.

5.6. Sorgularin halli manbalari (vasitaleri) Uzre xususi ¢okisi

HM = H/Q * 100%

HM — muracistlarin halli manbalari Gizra xtisusi ¢akisi;

H — muvafig manbadan (vasitadan) istifads etmakla hall olunmus muracistlarin sayi;

Q — hall olunmus muracistlerin sayi.

Bu gd0sterici temsilgilar, xidmat markazleri, qurumlarin regional bdlmalari, qurumlar ve
Umumilikde olmaqgla birbasa, regional bdlmsler ve qurumlar tarafinden arasdirilaraq
cavablandiriimig muracistler Uzra ayriligda olmaqla ayliq ve illik olaraq ol¢ulir.

5.7. Birbasa emalin xususi ¢akisi

5.7.1. Birbasa emal olunmus muracistlerin Umumi gabul olunmus muracistlerde xUsusi
coKisi

BU = BE/ (BE+MV)*100%

BU - Birbagsa emal olunmug muracistlarin i4mumi gabul olunmus miracistlorde xiisusi

coKisi;

BE - Birbasa emal olunmus muraciastlerin sayi;

MV - Muraciet veraqasi tartib edilmakle emala gabul olunmug muracistlerin sayi.

5.7.2. Birbasa emal olunmus amaliyyat xarakterli mtracistlorin (arizalerin) xtisusi ¢okisi
BoS = BEO/ (BEO+BEMO)*100%

BO - Birbasa emal olunmus amaliyyat xarakterli miracistlorin (arizalerin) xlisusi ¢akisi;
BEO - Birbasa emal olunmus amaliyyat xarakterli miracistloerin sayi;
BEMO - Birbasa emali mumkun olmayan eamaliyyat xarakterli muracistlorin sayi.

5.7.3. Birbaga cavablandiriimis suallarin xtususi ¢akisi
BS = BC/(BC+ BCMO)*100%

BS - birbasa cavablandiriimig suallarin xtsusi ¢akisi;

BC - Birbasa cavablandiriimis suallarin sayi;
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BCMO - Birbasa cavablandiriimasi mumkun olmayan suallarin sayi.

Bu gO0stericiler xidmat markazleri, qurumlarin regional bdlmaleri, qurumlar tzre ve
umumilikda ayhq va illik olaraq olguldr.

5.8. Xidmatin yararlihgi

Y = 100% - (A1/A2*100%)

Y — gOsterilan xidmatin yararlilig

Al — xidmatin islek vaziyystde olmadig! saatlarin migdarri;

A2 — xidmatin islok vaziyyatde olmali oldugu saatlarin migdari.

Bu gOsterici xidmet merkeazleri, qurumlarin regional bdlmaleri, qurumlar Gzre
infrastruktur vasitelari va gdsterilen xidmat Gzre olmaqla, ayliq va illik olaraq 6lguldr.

5.9. Xidmat barads sorgu (xidmatden razi galma faizi)

S raziqaima = R/E*100%

va ya

S razigaima = (C5+C4)/(C5+C4+C3+C2+C1)*100%

S narazigaima = (C1)/(C5+C4+C3+C2+C1)*100%

S razigaima — razi gqalma faizi

S nharazigaima — haraziqalma faizi

R — razi qaldigini bildirmis igtirakgilarin sayi

E — sorguda istirak etmis igtirakg¢ilarin sayi

Cl - xidmati 5 ballig sistemla 1 balla giymstlondirmis (xidmatden narazi galmis)
istirakgilarin sayi;

C2 — xidmati 5 balliq sistemls 2 balla giymatlandirmis (xidmatdan gismean narazi galmis)
istirakgilarin sayi;

C3 — xidmeti 5 balliq sistemla 3 balla giymstlandirmis (xidmatin saviyyasi barada
konkret fikir bildirmamis) istirakcilarin sayi;

C4 - xidmeti 5 ballig sistemle 4 balla giymstlandirmis (xidmatden razi qalmig)
istirakgilarin sayi;

C5 — xidmeati 5 ballig sistemle 5 balla giymatlandirmis (xidmatdan tam razi galmis)
istirakgilarin sayi.

Bu gostarici tamsilcilar, xidmat markazlari, qurumlarin regional bélmalari, qurumlar va
Umumilikde olmagla ayliq va illik olaraq 6l¢ulir.

5.10. Xidmatin keyfiyyaeti

5.10.1. Xidmatin imumi keyfiyyati

XK = K/Q * 100%
XK — Xidmatin Umumi keyfiyyati;
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K — keyfiyyatli xidmat gostarilmis muracistlarin sayi;

Q — batun giymetlendiriimis muracistlerin say1.

Bu gostarici tamsilcilar, xidmat markazlari, qurumlarin regional bdlmalari, qurumlar va
umumilikda olmagla ayliq ve illik olaraq ol¢ulur.

5.10.2. Orta keyfiyyat gostaricisi

KG =UG /XS

KG — Orta keyfiyyet gostaricisi;

UG - giymeatlendiriimis xidmatlerin tmumi giymatlendirms bali;

XS — giymatlandirilmig xidmatlerin Umumi say!.

Bu g0sterici temsilgilar, xidmat markazleri, qurumlarin regional bdlmalari, qurumlar ve
umumilikda olmagla ayliq vae illik olaraq ol¢ulur.

5.11. Yuklanmanin prognozlasdiriimasi gostericilari

P daqigiik = 100% — (|Y takt — Y prog | / Y prog ¥*100%)

P konarlasma = (Y fakt — Y prog) /'Y prog ¥*100%

P deqigiik — prognozun daqiqliyi;

Y takt — faktiki yoklanms;

Y proq - prognozlasdiriimis yuklanms;

P kenarlasma — prognozun kanarlagmasi.

Bu gdostericilar xidmat markazlari, qurumlarin regional bélmalari ve qurumlar Gzra ayliq
va illik olaraq o6lc¢uldr.

5.12. Planlasdiriimamis sabablarden isde olmama

5.12.1. temsilgiden gaynaglanan sebablardan (xastelik ve diger oxsar sabablerdan)
isde olmama

P tomsigi= 10/1S*100%

P temsiici — tomsilgiden gaynaglanan sabablarden planlagdiriimamis isde olmama,;

IO — temsilgiden gaynaglanan sebeblerden planlasdirimamis isde olmamalarin
saatlari,

IS — planlasdiriimis is saatlari.

Bu gostaerici tamsilcilar, xidmat markazlari, qurumlarin regional bélmalari, qurumlar va
Umumilikde olmagla ayliq va illik olaraq 6l¢ulir.

5.12.2. Umumilikde isda olmama

Pumumi = 10/1S*100%

P umumi — planlagdiriimamis sabablarden isde olmama;

O — planlasdiriimamis sebablarden isde olmamalarin saatlari;

IS — planlasdiriimis is saatlari.
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Bu gostarici tamsilcilar, xidmat markazlari, qurumlarin regional bdlmalari, qurumlar va
umumilikda olmagla ayliq ve illik olaraq ol¢ulur.

5.13.  Kadr axiciligi

K = G/I*100%

K - kadr axiciligi;

G - igsden getmis tamsilgilarin sayi;

I - dévriin son giiniinds islayan tamsilcilarin sayi.

Kadr axiciligi ham konudlli, ham da igag6tiranin tagebbisi, ham da ki Umumi isdan
getmse hallarina mavafiq olaraq xidmat markazlari, qurumlarin regional bélmaleri, qurumlar va
Umumilikda aylig va illik olaraq hesablanir.

5.14. Temsilginin yuklenma gostaricisi

Y = {/(10)*100%

Y — tamsilginin ytklenmsa faizi;

| — islediyi saatlarin migdart;

IO — islemali oldugu saatlarin migdari.

Bu gd0sterici temsilgilar, xidmat markazleri, qurumlarin regional bdlmalari, qurumlar ve

Umumilikda aylig va illik olaraq 6lculdr.

6. Gostorilmis xidmatlarin keyfiyyatinin ve tamsilgilorin qiymatlondiriimasi
(monitoringi)

6.1.Qurumun huqugi va fiziki saxslere xidmat sahasi Uzra funksional nazarati hayata
keciran struktur bdlmasi har ay gostariimis xidmetlerin keyfiyyatinin va tamsilcilarin
giymsatlandirilmasini (monitoringini) hayata kecirir.

6.2.Qiymatlendiriima Uc¢lin ay erzinde an azi 10 adad giymsatlendirile bilon xidmat
gOstarmis har bir tamsilcinin 5-10 adad go6stardiyi xidmat tesadufi olaraq, gosterdiyi
xidmatlerin istigametleri UGzra agirigi nazeara alinmaqgla secilir. Monitoring xidmatin
gOstarilmasi zamani mdaraciatlarin gabulu ve cavablandirilmasi meyarlarina amal edilmasi
vaziyyeti 0-3 ballig sistemla yoxlanilmagla aparilir. Monitoring apariilmasi Ug¢un meyarlar

asagidaki kimi muayyan edilir:

Bandin
Bandlar Meyarlar xususi
cokisi
1. Miraciat edanin gabulu 20%
1.1 Qarsilama 2%
1.2 Muracist edan gaxsin kimliyinin miayyanlagdiriimasi 3%
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1.3 Muracistin maezmununun (sababinin) aydinlasdiriimasi 9%

Oxsar mazmunlu va hazirki miracistle alageli muracistlarin 2%

1.4 va onlarin cavablarinin nazardan kegirilmasi

Muracistin halli istigamatinin muayyanlesdiriimasi 4%
15

Muracistin emali (eyni xidmatde 2.1 ve 2.2 tetbiq edilmali 65%
2 olduqgda orta gosterici goturdlir)
2.1 Birbaga emal 65%
2.1.1 | Vaxt itiriimadan dizgun istigamatin segilmasi 5%
2.1.2 | Emalin dizgunluyu 33%
2.1.3 | Emalin tamhgi ve acighigi 13%

Emalin mdvcud ganunvericiliyo uygun olmasinin izah 2%

2.1.4 | edilmasi

2.1.5 | Ferdi vergi teqvimi Uzre malumatlandirma* 3%
2.1.6 | Qeydiyyatin aparilmasi 7%
2.1.7 | Xidmatin yekunlasdiriimasi 2%
2.2. Miraciet veragesi tertib edilmakla emal 65%
2.2.1 | Miracist edan saxsin malumatlarinin geyd edilmasi 4%
2.2.2 | Miracistin mezmununun formalasdiriimasi 40%
2.2.3 | Emalin tamligi vae acgigligi 7%
Emalin movcud qanunvericiliya uygun olmasinin izah 2%
2.2.4. | edilmasi
2.2.5 | Fordi vergi taqvimi Gizra malumatlandirma* 3%
2.2.6 | Qeydiyyatin apariimasi 6%
2.2.7 | Xidmatin yekunlasdiriimasi 3%
3. Xidmat normalari 15%
3.1. Diggatli olmaq 5%
3.2. Xidmatin telesmadan, lakin vaxtinda yekunlasdiriimasi 5%
3.3 Pozitiv ve neazakatli Unsiyyat qurulmasi, miracist edan 5%

soxsin gunahlandiriimamasi

Qeyd: * - bu meyar Uzra Dovlat Vergi Xidmatina aid olan xidmatler Gzre giymatlandirma

aparilir, diger hallarda “Emalin tamhgi ve agighgi” meyari tUzre bal birbagsa emal Uzra 16%,

muraciat varagasi tartib edilmakle emal Uzre 10% muayyan edilir.
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6.3. Qiymatlondirma Mduracist eden gaxslarin gabulu ve onlara xidmatlarin gdsterilmasi
prosedurunun bandlarina uygun olaraqg “ha”, “yox” ve “ale” (askar edilmadi - bu xidmat Utzra
bu bandi tatbiq etmak mumkin deyil) va dizgun hall yolu geyd edilmakle aparilir.

6.4. Qiymatlendirma zamani Uumumi naticesi 75% va ya daha yUksak olan xidmsatlar
keyfiyyatli gosteriimis xidmsatler, giymatlandiriimis xidmatlerin naticesinde orta keyfiyyat
gostericisi 75% va ya daha yuksak olan temsilgiler keyfiyyatli xidmat gostermis temsilciler
hesab olunur.

6.5. Qurumun htquqi ve fiziki saxslera xidmat sahasi lGzra funksional nazarsti hayata
keciron struktur bdlmasi terafinden giymatlandirilmanin naticaleri giymatlendirilmis temsilgiler
tarafindan ray bildirilmasi Ugun aidiyyati Gizre gondarilir v zarurat oldugda giymatlandirma
naticalerinde dagiglasdirmalar aparilir.

6.6. Qurumun htquqi ve fiziki saxslera xidmat sahasi Uzra funksional nazarsti hayata
keciran struktur bélmasi tarafinden hamin quruma aid bitin xidmat gostermis temsilcilerin 20
faizinden ¢ox olmamagla, naticasi ganastbaxs hesab olunmus tamsilcgilardan natice karti Uzre
gOstaricisi daha yiksak olan temsilciler secilerak barslarinde haveslendirma tadbiri gorilmasi
dcun qurumun rahbaerliyine miracist olunur. Pul mikafati misyyen edilarkan havaslendirma
tadbiri tatbiq edilen temsilcinin ribluk galirinin minimum 25 faizi migdarinda teyin edilmalidir.
Qanunvericilikda nazearda tutulan digar havaslandirma tadbirlari de teyin edils biler.

6.7. Qiymatlondirma naticaesinda orta keyfiyyet gostaricisi 75%-dan asagi olan
temsilcileri aidiyyati qurum va ya regional bdlma xUsusi nazarete goétlrlr ve onlarla fordi is
aparilaraq onlara pesakarliginin ve xidmat saviyyasinin yiksaldilmasi G¢lin 3 ayadek miuddat
verilir.

6.8. Qiymatlendirma naticasinda orta keyfiyyat gostaricisi 50% ve daha asagi olan ve ya
veriimis mulddeatde ayliq gostericisi 75%-a catmayan tamsilcilerin barasinde mdvcud
ganunvericilikde nezerds tutulmus gaydada miuivafig masuliyyat tadbirleri gorullr, xidmat

markazlarinds faaliyyatinin davam etdirilmasi masalasina baxilir.

7. Xidmat markazlarinin faaliyyatini aks etdiran gdstaricilar — mitlaq hadaflar
Hadaflor har bir xidmet markazi Uzre ayriligda, qurumun regional bdlmasi, qurum va
igtisadiyyat Nazirliyi (izre Umumilikde &lculir. Xidmeat markezlerinin fealiyystini oks etdiren

mutleq hadafler asagidakilardir:
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7.1.Orta gozlame muddasti — maksimum 20 daqigs;

7.2.0rta keyfiyyeat gostericisi — minimum 75%;

7.3. Xidmatdan razi galma — minumum 85%;

7.4. Muracist edanlarin gabul seviyyasi (15 daqige arzinde) — minimum 75%,
umumilikda 90%;

7.5. Xidmatin yararliligi — minimum 97%.

8. Xidmat markazlarina olan talablar

8.1. Xidmat markazlari ndvba, geydiyyat, videonazarst, sesyazma ve qiymatloendirma
(sorgu kecgirma) sistemleri ila tachiz edilmali va xidmat markazinin girisinda elektron ndvba
tutma terminali qurasdiriimalidir.

Qeyd olunan sistemlar vasitesi ile bu Metodiki Gostarigle muayyan edilmig gostericileri
Olcmak imkani olmalidir.

8.2. Xidmat markazlari yanginséndlirma vasitelari, havatenzimlayici sistem, kasintisiz
gida manbayi va ehtiyat dizel-generator ila tochiz edilmali, markazlarde tahllkssizlik ve rahat
sorait temin edilmali, olilliyi olan sexslaer Ugun gqanunvericilikde nazarde tutulan serait
yaradilmalidir.

8.3. Xidmat markazlarinda gbzlama ve qabul zonalari olmalidir.

8.4. Qabul zonalarinda an azi U¢ tamsilgi Ugun xidmat yeri mévcud olmali va xidmat
yerlori agagidaki taleblera cavab vermalidir:

8.4.1. Xidmat vyerlari komputer, dolab, elektron xidmatler Ugun taleb olunan
avadanliglar, telefon aparati, printer, skaner, faks, suratgixartma aparatlari, rengli printer,
laminasiya aparati, reqamsal imza avadanliglari (reqemsal al imzasinin yaradilmasi Ugln
istifade olunan qurdular), seyf ve digar zeruri avadanliglarla tachiz edilmalidir.

Komputerloerde mivafig program teminatlarina, dovist qurumlarinin informasiya
ehtiyatlarina, aidiyyati ganunvericiliya aid normativ hiquqi bazaya ¢ixis imkani olmalidir.

8.4.2. Xidmat yerlari muraciat eden gexsin gabulu Ugun rahat sakilde dizayn edilmali,
masada diggaeti yayindiran, xidmat Ugun zaruri olmayan kenar agyalar olmamalidir.

8.4.3. Xidmat yerlarinde muracist edanin temsilgi ile birge elektron xidmatlerdan istifada
etmasi Ugun temsilgilarin komputerlari ikili monitor ve malumat daxiletma qurgulari ile techiz
edilmalidir.

8.4.4. Xidmeat yerlarinda butun xidmat prosesinin danisiglarini yazan va arxivlasdiran
sistem olmalidir.

8.5. Gozlama zonalari Uzrs talabler:

8.5.1. Oturacaglar, sanadlarin tertibatt U¢lin masalar ve onlarin Uzarinde yazi
lovazimatlari olmahdir.
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8.5.2. Printer, skaner, suratgixartma aparati, an azi 2 adad 6zunaxidmat komputeri
olmali ve onlarda qurumlarin resmi internet sshifslerinden, teslab olunan program
teminatlarindan va aidiyyati ganunvericiliya dair elektron senad toplusundan istifade imkani
olmalidir.

8.5.3. Telefon aparatlari olmali va onlardan yalniz Iqgtisadiyyat Nazirliyinin Cagri
Markazina (195) zeng etmak Ug¢un imkan yaradilmalidir.

8.5.4. Monitor olmali ve bu monitorda aktual malumatlar eks olunmalidir.

8.5.5. Xidmsatlerin interaktiv xeritesini aks etdiren ve giymatlandirma imkanlarini

teqdim edan cihaz olmalidir.

9. Masuliyyat

9.1. Bu Metodiki Gostarigsle muluayyan edilmis xidmatlerin xidmat markazlarinda
gosterilmasinin tagkiline qurumun ve (ve ya) onun regional bdlmasinin ve hamin bdlmanin
aidiyyati strukturun (strukturlarin) rehbaerlari, Metodiki Gostarisin ve Standartlarin taleblarina
uygun olaraq xidmet markazlerinde xidmatlarin gdsteriimasine mearkazlarin temsilgilori
cavabdehdir.

9.2. Bu Metodiki Gosterisin telablarinin pozulmasi ganunvericilikle muayyan edilmis

masuliyyate sabab olur.
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«lqgtisadiyyat  Nazirliyinin  xidmat

markazlarinin

fealiyyatinin togkilina dair Metodiki Gésterig»a 1 Ne-li

olave

MURACIST VOR9QOSI Ne

1.

Miraciat edan saxs barada malumat

VOEN (olduqda)

FIN

Adi, atasinin adi, soyadi

Soxsiyyeti tesdig edan
senadin adi, seriya vo
noémrasi

Unvan

Telefon ndmrasi

dlave malumatlar

Qeyd: Tamsil olunan saxs olmadiqda 2-ci bdlma doldurulmur

2. Tamsil olunan saxs barada malumat

VOEN (olduqda)

FIN

Fiziki gsaxsin adi, atasinin
adi, soyadi ve ya huquqi

saxsin adi

Etibarnamanin ndmrasi ve

tarixi

3. Muraciat barade malumat

Miraciatin
mazmunu
Qobul edilmis sira sanadin adi niisxe say veraq sayl
sanadler sayl
1
2
3
Olave geyd
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4. Cavabin (hazir sanadin) tagdim edilmasi barade malumat

Tagdimetma D e-kabinet [ poct D albaal D sayyar

formasi .
(Markazda) xidmat

Toqdim edilma | Vergi Xidmat Unvan

yeri Odayicisinin Markazinin

tinvani tinvani

Son tegdimetma

vaxti

5. Miraciatin gabulu barade malumat

Qabul edildiyi vaxt tarix saat

Temsilginin adi, soyadi ve

imzasi

Xidmeat Markazinin adi ve

stampi

Miraciat edan  saxsin | Mlraciat varagasi ile tanig oldum va

imzasi raziyam
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«lqtisadiyyat ~ Nazirliyinin ~ xidmet — markazlarinin
fealiyyatinin tagkiline dair Metodiki Gostarig»oa 2 Ne-li
olave

Seanadlarin gabul edilmasi barada Bildirig Ne

1. Miraciat edan gsaxs barada malumat

VOEN (olduqda)

Adi, atasinin adi, soyadi

Soxsiyyeti tasdiq edan
senadin adi, seriya vo
noémrasi

Qeyd: Tamsil olunan saxs olmadiqda 2-ci bdlma doldurulmur

2. Tamsil olunan saxs barada malumat

VOEN (olduqda)

Fiziki saxsin adi, atasinin
adi, soyadi ve ya huquqi
saxsin adi

Etibarnamanin ndmrasi va
tarixi

3. Senadin gabulu barade malumat

Qaebul edildiyi vaxt tarix saat
Qabul edilmig sanadlar sira , .
senadin adi nisxa sayl varaq sayl
sayl

1

2

3
Olave geyd

Temsilginin adiI, soyadi va
imzasi

Xidmet Merkeazinin adr ve
stampi

Miraciet edan gsaxsin Tanig oldum ve raziyam
imzasi
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«lgtisadiyyat ~ Nazirliyinin ~ xidmet  markazlorinin
fealiyyatinin togkiline dair Metodiki Géstarig»a 3 Ne-li
elave

Mohurdn ndmunasi

55sm

OSLi iLa DUZDUR
2,5 sm
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	2.13. Xidmət mərkəzlərində müraciət edən şəxslərin qəbulu və onlara xidmətin göstərilməsi bu Metodiki Göstərişə, bu Metodiki Göstərişdə nəzərdə tutulmayan hallarda Azərbaycan Respublikasının qüvvədə olan qanunvericilik aktlarına və İqtisadiyyat Nazirl...
	2.14. Xidmət mərkəzlərində kağız daşıyıcısında sənədləri qəbul etməklə göstərilən xidmətlər istisna olmaqla, digər xidmətlər ərazi prinsipi nəzərə alınmadan həyata keçirilir.
	Müraciət edən şəxslərə ərazi prinsipi nəzərə alınmaqla xidmətlərin göstərilməsi  xidmət mərkəzlərinin fəaliyyətinə ümumi nəzarəti təşkil edən qurum (struktur) tərəfindən müəyyən edilmiş formada göstərilən xidmətlərin vahid standartlarına (bundan sonra...
	2.15. Hər ayın 25-dən gec olmayaraq, xidmət mərkəzinin məsul şəxsi tərəfindən qurumun aidiyyəti struktur bölməsi (regional bölməsi) ilə razılaşdırılmaqla proqnozlaşdırılan iş yükü nəzərə alınaraq növbəti ay üzrə xidmət mərkəzinin qəbul vaxtları, təmsi...
	2.17. Xidmət mərkəzlərinin fəaliyyətinə ümumi nəzarəti təşkil edən qurum (struktur), qurumlar və qurumun xidmət mərkəzinin əhatə dairəsinə daxil olan regional bölməsi bu Metodiki Göstəriş ilə müəyyən edilmiş tətbiq edilməli göstəriciləri hər ay üçün n...
	2.18. Xidmət mərkəzlərində müraciət edən şəxslərin elektron xidmətlərdən sərbəst formada istifadə etməsi üçün özünəxidmət masaları təşkil edilir.
	2.19. Xidmət mərkəzlərinə müraciət etmək istəyən şəxslərə müəyyən edilmiş hədd daxilində əvvəldən növbəyə yazılma imkanı təşkil edilir.
	2.20. Xidmət mərkəzlərində hazır sənədlərin götürülməsi üzrə müraciət edən şəxslərə növbə sistemində üstünlük verilir. Bununla yanaşı xidmət mərkəzlərinin fəaliyyətinə ümumi nəzarəti təşkil edən qurum (struktur) tərəfindən və ya onunla razılaşdırılmaq...
	2.21. Kağız daşıyıcısında qəbul olunmuş bütün sənədlər hər günün sonunda reyestr tərtib edilməklə qurumun aidiyyəti struktur bölməsinə (regional bölməsinə) çatdırılır. Hesabatlar və digər hazır sənədlər, həmçinin icra müddəti 5 iş günü və daha az müəy...
	Qurumun (qurumun regional bölməsinin) sənədlərlə və vətəndaşların müraciətləri ilə iş strukturu bu Metodiki Göstərişə uyğun olaraq xidmət mərkəzi tərəfindən göndərilmiş sənədləri gün ərzində proqram təminatı vasitəsilə qəbul edərək, onları aidiyyəti s...
	Qurum (qurumun regional bölməsi) müraciət vərəqəsində nəzərdə tutulmuş vaxtdan gec olmayaraq cavabın (hazır sənədin) müraciət vərəqəsində elektron formada göndərilməsi nəzərdə tutulduğu halda elektron formada, poçtla göndərilməsi nəzərdə tutulduğu hal...
	Standartlarda nəzərdə tutulan hallarda cavabın (hazır sənədin) aidiyyəti qurum (qurumun regional bölməsi) tərəfindən xidmət mərkəzlərinə çatdırılması təmin edilmir, proqram təminatında elektron formada hazır olan sənəd çap edilərək surəti təsdiqləmiş ...
	2.22. Xidmət mərkəzində təmsilçilər mülki geyimdə olmalıdırlar. Təmsilçilərin üzərində xüsusi tanınma nişanı, xidmət mərkəzlərinin fəaliyyətinə ümumi nəzarəti təşkil edən qurum (struktur) tərəfindən və ya onunla razılaşdırılmaqla müəyyənləşdirilmiş xi...
	2.23. Xidmət mərkəzlərində fəaliyyətin bu Metodiki Göstərişə uyğun təşkilinə qurumun regional bölməsinin (qurumun regional bölməsi olmadıqda qurumun) rəhbəri cavabdeh şəxsdir. Qurumun regional bölməsinin (qurumun regional bölməsi olmadıqda qurumun) rə...

	3. Müraciət edən şəxslərin qəbulu və onlara xidmətlərin göstərilməsi
	3.1. Müraciət edən şəxsin qəbulu
	3.1.1. Qarşılama
	Təmsilçi müraciət edən şəxsi iş rejiminə və növbəlilik sisteminə uyğun olaraq qəbul etməlidir.
	3.1.2. Müraciət edən şəxsin kimliyinin müəyyənləşdirilməsi
	Təmsilçi müraciət edən şəxsi qarşıladıqdan sonra ona özünü təqdim etməyi təklif etməlidir. Bunun üçün müraciət edən şəxsdən vəziyyətdən asılı olaraq VÖEN, FİN, şəxsiyyət vəsiqəsinin seriya və nömrəsi və ya soyad, ad, ata adı və doğum tarixi məlumatlar...
	Müraciət edən şəxs özünü təqdim etdikdən sonra proqram təminatının imkanlarından (habelə müraciət edən şəxsin təqdim etdiyi sənədlərdən) istifadə edilməklə onun həqiqətən özünü təqdim edən şəxs, vergi ödəyicisi və ya onun səlahiyyətli nümayəndəsi oldu...
	Özünü təqdim etməyən şəxslərə xidmət göstərilmir.
	3.1.3. Müraciətin məzmununun (səbəbinin) aydınlaşdırılması
	Təmsilçi müraciət edən şəxsi dinləməli, lazım gəldikdə onun təqdim etdiyi sənədlərlə tanış olmaqla və ona suallar verməklə müraciətin məzmununu və məqsədini dəqiqləşdirməlidir.
	Mürəkkəb məsələlərlə bağlı müraciət edildiyi hallarda müraciətin məzmununun düzgün başa düşüldüyü müraciət edən şəxslə dəqiqləşdirilməlidir.
	Emal prosesində (sonradan) yaranan suallar istisna olmaqla, müraciətlə bağlı bütün aydınlaşmalar emala (cavablandırılmağa) başlanılmazdan əvvəl aparılmalıdır.
	3.1.4. Oxşar məzmunlu və hazırki müraciətlə əlaqəli müraciətlərin və onların cavablarının nəzərdən keçirilməsi
	Təmsilçi müraciətin məzmununu aydınlaşdırdıqdan sonra proqram təminatının imkanlarından istifadə etməklə müraciət edən şəxsin və ya onun təmsil etdiyi şəxsin oxşar məzmunlu və hazırki müraciətlə əlaqəli müraciətlərinin olub-olmamasını araşdırmalı və b...
	3.1.5. Müraciətdə qaldırılan məsələnin həlli istiqamətinin müəyyənləşdirilməsi
	Təmsilçi müraciətin məzmununu və səbəbini aydınlaşdırdıqdan, müraciət edənin oxşar və əlaqəli müraciətləri ilə tanış olduqdan sonra müraciətin şifahi və ya metodiki köməklik göstərməklə, yerində əməliyyat aparmaqla, aidiyyəti üzrə baxılması üçün mürac...
	Bu zaman təmsilçi müraciətin birbaşa cavablandırılmasında tərəddüd etdikdə, düşündüyü həll yolu ilə müraciət edənin oxşar və əlaqəli müraciətlərinin həllində ziddiyyətlər olduqda (müraciəti birbaşa olaraq düzgün, əsaslandırılmış və tam həll etmək mümk...
	Bu zaman müraciətin həlli ərazi prinsipi nəzərə alınmaqla mümkün olmadıqda, müraciət vərəqəsi tərtib edilmədən müraciət edən şəxsə müraciətin həlli üçün lazımi metodiki köməklik göstərilməli, müraciətin həlli elektron xidmətlərdən istifadə etməklə müm...
	Standartlara uyğun olaraq birbaşa emal edilməsi mümkün olan müraciətlərdə qaldırılan məsələlər dərhal icra edilməlidir.
	3.2.  Müraciətin emalı
	Xidmət mərkəzində təmsilçi tərəfindən göstərilən xidmətlər müraciətin məzmunundan asılı olaraq birbaşa və ya müraciət vərəqəsi tərtib edilməklə həyata keçirilə bilər. Bununla yanaşı müraciət edən şəxsə eyni müraciətdə birbaşa və müraciət vərəqəsi tərt...
	3.2.1. Birbaşa emal
	Birbaşa emal dedikdə aşağıdakı istiqamətlərdə xidmətlər nəzərdə tutulur:
	3.2.1.1. Vaxt itirilmədən düzgün istiqamətin seçilməsi.
	Müraciət edənin kimliyi nəzərə alınmaqla, müraciətin emalı üçün vaxt itirilmədən düzgün istiqamət seçilməlidir.
	Düzgün emal yolunun seçilməsi üçün müraciət edənin proqram təminatındakı məlumatlarından, habelə təqdim etdiyi sənədlərdən istifadə edilməli, elektron xidmət vasitəsilə tərtibatı və qəbulu mümkün olan sənədlərə üstünlük verilməlidir. Sənədlər xidmət m...
	3.2.1.2. Emalın düzgünlüyü.
	Müraciətin emalı mövcud qanunvericiliyə, eləcə də Standartlara uyğun olmalıdır.
	Bu zaman xüsusi diqqət yetirilməli məqamlardan biri müraciət edənin kimliyi nəzərə alınmaqla kommersiya və (və ya) vergi sirrinin pozulmaması və müraciət edən şəxsin təmsilçi ilə birgə müvafiq əməliyyatlar etmək və ya hazır sənədi götürmək hüququnun o...
	Müraciətin emalı zamanı müraciət etmiş şəxsin qanunvericiliyə uyğun olmayan ifadə və hərəkətlərinə düzəliş edilməlidir.
	3.2.1.3. Emalın tamlığı və açıqlığı.
	Emal prosesi müraciət edən şəxs üçün başadüşülən olmalı, sualların cavablandırılması zamanı müraciətdə qaldırılan məsələlərin praktiki həlli yolları da izah edilməli, mümkün olduğu halda əyani nümayiş etdirilməlidir.
	Müraciətdə qaldırılan məsələlərin tam həll olunması üçün müraciət edənin toxunmadığı, lakin müraciətin həlli üçün əhəmiyyətli olan bütün məsələlər (uyğunsuzluqlar) müraciət edənin diqqətinə çatdırılmaqla birbaşa, bu mümkün olmadıqda isə bu Metodiki Gö...
	3.2.1.4. Emalın mövcud qanunvericiliyə uyğun olmasının izah edilməsi.
	Təmsilçi təklif etdiyi həll yolunu (sualın cavabını) mövcud qanunvericiliyə uyğun əsaslandırmalı, bu zaman düzgün istinad seçməli və istinad edilən sənədin adını səsləndirməli, zərurət olduqda (müraciət edən şəxsdə inamsızlıq olduqda, şəxs həmin sənəd...
	3.2.1.5. Fərdi vergi təqvimi üzrə məlumatlandırma (Dövlət Vergi Xidməti istisna olmaqla digər qurumların xidmətləri üzrə nəzərdə tutulmur).
	Müraciət edən şəxs vergi ödəyicisi və ya onun müvafiq məlumatları almağa hüququ olan səlahiyyətli nümayəndəsi olduqda, təmsilçi proqram təminatının imkanlarından istifadə etməklə Fərdi vergi təqvimi üzrə vergi ödəyicisinin icra olunmamış və təqvim üzr...
	Hazır sənədlərin təqdim edilməsi xidmətləri üzrə müraciət edən şəxslərə Fərdi vergi təqvimi üzrə məlumat verilməyə bilər.
	3.2.1.6. Qeydiyyatın aparılması.
	Təmsilçi proqram təminatında müraciət edən şəxsin kimliyini, telefon nömrəsini, müraciət və onun emalının nəticəsi üzrə qeydlərini (o cümlədən xidmətin göstərilməsindən imtinanın səbəblərini və təsdiqedici sənədlər olduqda əlavə etməklə), müraciətin m...
	Hesabatların və digər hazır sənədlərin qəbulu zamanı sənədlərin qəbul edilməsi barədə bildiriş (Metodiki Göstərişə 2 nömrəli əlavə) tərtib olunur və müraciət edənin e-kabineti mövcud olduqda e-kabinet, mövcud olmadıqda müraciət edənin istəyindən asılı...


	Müvafiq normativ sənədlərlə tələb olunduqda müraciət edən şəxsə hazır sənədlər təhvil verilərkən ona müvafiq jurnalda (kitabda, reyestrdə və s.) imza etdirilir. Rəqəmsal əl imzası avadanlığı istifadə olunan xidmət mərkəzlərində bu sənədlər elektron fo...
	Qeydiyyatın aparılması prosesi müraciət edən şəxsin qarşılanmasından etibarən başlanmalı, xidmət göstərilməsi zamanı həyata keçirilməli və xidmətin yekunlaşdırılması zamanı başa çatdırılmalıdır.
	3.2.1.7. Xidmətin yekunlaşdırılması.
	Təmsilçi müraciətə uyğun olaraq müraciət edən şəxsə müvafiq sənədləri (hazır sənədləri, emalın nəticəsini, elektron xidmətlərin tətbiqi zamanı proqram təminatı tərəfindən hazırlanmış müvafiq sənədləri və s.) elektron formada, kağız daşıyıcısında təhvi...
	Təmsilçi müraciətdə qaldırılan məsələlərin tam həll olunduğuna əmin olduqdan sonra müraciət edən şəxsin görüşü yekunlaşdırması üçün bir neçə saniyə gözləməli, sonra ondan əlavə bir sualının olub-olmadığını soruşmalıdır.
	Müraciət edən şəxsin əlavə bir sualı olduğu təqdirdə ona müvafiq xidmət göstərilməli, əlavə bir sualı olmadığı təqdirdə isə ona xidmət səviyyəsinin ölçülməsi ilə bağlı sorğuda iştirak etmək hüququ və qaydası bildirilməklə sorğuda iştirak etmək təklif ...
	Bu zaman təmsilçi sorğunun anonim keçirildiyini müraciət edən şəxsə bildirməli və sorğunun cavablandırılmasında iştirak etməməlidir.
	3.2.2. Müraciət vərəqəsi tərtib edilməklə emal
	Müraciət vərəqəsi (Metodiki Göstərişə 1 nömrəli əlavə) tərtib edilməklə emal dedikdə aşağıdakı istiqamətlərdə xidmətlər nəzərdə tutulur:
	Təmsilçi müraciət vərəqəsini tərtib etdikdən sonra qeydiyyata almazdan əvvəl müraciət edən şəxsi onunla tanış etməli, zərurət yarandıqda müraciət vərəqəsində müvafiq düzəlişlər etməlidir.
	Standartların tələbləri nəzərə alınmaqla müraciətin cavabının (hazır sənədin) hansı qaydada (elektron formada, poçt, əlbəəl xidmət mərkəzi vasitəsilə və ya əlbəəl səyyar xidmət vasitəsilə) təqdim edilməsinin istənildiyi qeyd edilməlidir.
	Bu zaman müraciət vərəqəsində cavabın (hazır sənədin) poçt vasitəsilə alınması istənildikdə poçt ünvanı, xidmət mərkəzi vasitəsilə əlbəəl təqdim edilməsi istənildikdə aidiyyəti xidmət mərkəzinin (mərkəzlərindən birinin) ünvanı, səyyar xidmət vasitəsil...
	Müraciət vərəqəsi müraciət edən şəxsin müraciəti (ərizəsi) əsasında aidiyyəti qurumda sonradan emal edilməli məsələlərlə bağlı olduqda müraciət vərəqəsinin məzmununda müraciətin səbəbi, xidmətin adı və qəbul edilmiş sənədlər qeyd olunmalıdır.
	Bu zaman müraciət edən şəxsdən hər hansı sənədin təqdim edilməsi tələb olunduğu halda həmin sənədlərin düzgünlüyü və tamlığı yoxlanılmalıdır.
	Elektron xidmət vasitəsilə tərtibatı və qəbulu mümkün olan sənədlərə üstünlük verilməlidir.
	Tələb olunan sənədlərdə və onların tərtibində aşkar olunmuş çatışmazlıqların aradan qaldırılması mümkün olduqda onlar aradan qaldırılmalı, mümkün olmadıqda isə müraciət edən şəxsə çatışmazlıqlar izah edilməli, çatışmayan sənədlərin siyahısı müraciət e...
	Müraciət edən şəxs çatışmazlıqları qəbul etməyərək sənədlərin düzgün və tam olduğunu iddia etdikdə müraciət çatışmazlıqlar konkret olaraq qeyd edilməklə qəbul olunmalıdır.
	3.2.2.3. Emalın tamlığı və açıqlığı
	Emal prosesi müraciət edən şəxs üçün başadüşülən olmalıdır.
	3.2.2.4. Emalın mövcud qanunvericiliyə uyğun olmasının izah edilməsi.
	Təmsilçi təklif etdiyi həll yolunu (sualın cavabını) mövcud qanunvericiliyə uyğun əsaslandırmalı, bu zaman düzgün istinad seçməli və istinad edilən sənədin adını səsləndirməli, zərurət olduqda (müraciət edən şəxsdə inamsızlıq olduqda, şəxs həmin sənəd...
	3.2.2.5. Fərdi vergi təqvimi üzrə məlumatlandırma (Dövlət Vergi Xidməti istisna olmaqla digər qurumların xidmətləri üzrə nəzərdə tutulmur).
	Müraciət vərəqəsi tərtib edildikdən sonra müraciət edən şəxs vergi ödəyicisi və ya onun müvafiq məlumatlarını almağa hüququ olan səlahiyyətli nümayəndəsi olduqda, təmsilçi proqram təminatının imkanlarından istifadə etməklə Fərdi vergi təqvimi üzrə ver...
	3.2.2.6. Qeydiyyatın aparılması
	Təmsilçi proqram təminatında müraciət edən şəxsin kimliyini, telefon nömrəsini, müraciət və onun emalının nəticəsi üzrə qeydlərini, müraciətin məzmununu və onun həllinin qısa və tam başadüşülən tərzdə formalaşdırılmış mətnini qeyd etməlidir.
	Qeydiyyatın aparılması prosesi müraciət edən şəxsin qarşılanmasından etibarən başlanmalı, xidmət göstərilməsi zamanı həyata keçirilməli və xidmətin yekunlaşması zamanı başa çatdırılmalıdır.
	3.2.2.7.  Xidmətin yekunlaşdırılması.
	Təmsilçi müraciət vərəqəsini tərtib etdikdən sonra müraciət edənin görüşü yekunlaşdırması üçün bir neçə saniyə gözləməli, sonra ondan əlavə bir sualının olub-olmadığını soruşmalıdır.
	Müraciət edən şəxsin əlavə bir sualı olduğu təqdirdə ona müvafiq xidmət göstərilməli, əlavə bir istəyi olmadığı təqdirdə isə müraciətin emal müddəti, nəticəsinin müraciət edən şəxsə çatdırılması qaydası izah edilməli və müraciət vərəqəsi müraciət edən...
	Müraciət edən şəxsə xidmət səviyyəsinin ölçülməsi ilə bağlı sorğuda iştirak etmək hüququ və qaydası bildirilməklə, sorğuda iştirak etmək təklif edilərək xidmət yekunlaşdırılmalıdır.
	Bu zaman təmsilçi sorğunun anonim keçirildiyini müraciət edən şəxsə bildirməli və sorğunun cavablandırılmasında iştirak etməməlidir.
	Müraciət vərəqəsi, habelə müraciət edən şəxsdən qəbul olunmuş sənədlər rəqəmsal əl imzası avadanlığından istifadə edilməklə, bu nəzərdə tutulmadıqda skan edilməklə proqram təminatı vasitəsilə icraya verilmək üçün quruma (qurumun regional bölməsinə) gö...


	3.3. Xidmət normaları
	3.3.1. Diqqətli olmaq
	Təmsilçi müraciət edənin verdiyi məlumatlara qarşı diqqətli olmalı, özündə qeydlər aparmalı və müraciət edən şəxsin aydın formada bildirdiyi məlumatları təkrar soruşmamalıdır.
	Bununla yanaşı təmsilçinin diqqəti müraciət edən şəxsdə olmalı və onun mimikasına, səs tonuna, hərəkətlərinə adekvat hərəkət edilməlidir.
	3.3.2. Xidmətin tələsmədən, lakin vaxtında yekunlaşdırılması
	Təmsilçi zamandan səmərəli istifadə etməli, müraciət əsasında xidmət zamanı araşdırmalar və əməliyyatlar apararkən xidmətin keyfiyyətinə xələl gətirməməklə bu əməliyyatları ən qısa müddətdə aparmalı və bütün bu əməliyyatları apararkən xidmət göstərdiy...
	Xidmət zamanı müraciətlə əlaqəli olmayan heç bir əməliyyat aparılmamalıdır. Müraciət edən şəxsin sözü kəsilmədən dinlənilməli, müraciət edən şəxsin fikrini tamamlaması gözlənilməlidir.
	Lüzumsuz sözlər və hərəkətlərlə xidmət vaxtını artıran şəxslərə vaxtında müdaxilə edilməli və xidmət prosesi sürətləndirilməlidir.
	Təhqiramiz və kobud ifadələr işlədən şəxslərə səslərin və görüntünün yazıldığı bildirilməli, xidmət mərkəzini tərk etməsi və öz müraciətini alternativ yollarla təqdim etməsi bildirilməli və bu barədə məsul şəxsə məlumat verilməlidir.
	3.3.3. Pozitiv və nəzakətli ünsiyyət qurulması, müraciət edən şəxsin günahlandırılmaması
	Təmsilçi bütün xidmət zamanı pozitiv ünsiyyət qurmalı, hər zaman nəzakətli davranmalı, səs tonunu düzgün seçməli və onu heç bir məqamda kəskin azaldıb artırmamalı, sözləri aydın səsləndirməli, müraciət edən şəxsi hərəkətlərinə və qanunvericiliyin tətb...


	4. Təmsilçilərin təlimi və onlara olan tələblər
	4.1. Təmsilçilərin təlimi aidiyyəti qanunvericilik və inzibatçılıq sahəsində aşağıdakı kimi təşkil edilir:
	4.1.1. Qurumların müəyyən etdiyi suallar əsasında xidmət mərkəzlərinin fəaliyyətinə ümumi nəzarəti təşkil edən qurum (struktur) tərəfindən və ya onunla razılaşdırılmaqla müəyyən edilən struktur (strukturlar) tərəfindən hər il ilin sonunadək təmsilçilə...
	4.1.2. Qiymətləndirmənin məqsədi təmsilçilərin iş təcrübəsini və onların peşə-ixtisas səviyyəsini artırmaq üçün zəif istiqamətlərin aşkarlanması, onların tələbata uyğun tədrisidir.
	4.1.3. Qiymətləndirmə təmsilçinin xidmət prosesində istifadə etmək üçün zəruri səviyyədə bilməli olduğu istiqamətlərə aid olan mövzular əsasında aparılır.
	4.1.4. Qiymətləndirmənin keçirilməsi zamanı təmsilçinin nəticəsi 75 faiz və daha yüksək olduqda, onun  bilik və peşə hazırlığı səviyyəsi qənaətbəxş hesab edilir.
	4.1.5. Bilik və peşə hazırlığı səviyyəsi 75 faizədək olan təmsilçilər üçün fərdi illik təlim proqramları hazırlanır və bu proqramlar əsasında qeyd olunan təmsilçilərə təqvim ilinin birinci yarımilliyi ərzində qurumların müəyyən etdiyi strukturlar tərə...
	4.1.6. Kursun sonunda təkrar qiymətləndirmə həyata keçirilir.
	4.1.7. İlkin qiymətləndirmə üzrə yekun nəticəsi 50 faizdən az olan və ya təkrar qiymətləndirmə üzrə yekun nəticəsi 75 faizdən az olan təmsilçilər barəsində mövcud qanunvericilikdə nəzərdə tutulmuş müvafiq tədbirlər görülür, xidmət mərkəzlərində fəaliy...
	4.1.8. İlkin qiymətləndirmə zamanı bilik və peşə hazırlığı səviyyəsi qənaətbəxş hesab edilən təmsilçilər də öz təşəbbüsü ilə təkrar qiymətləndirmədə iştirak edə bilərlər.
	4.1.9. İlkin və ya yekun qiymətləndirmənin nəticələri üzrə peşə hazırlığı səviyyəsi qənaətbəxş hesab edilmiş təmsilçilər qurumlar tərəfindən təşkil olunan ixtisasartırma kurslarına cəlb edilmir.

	4.2.  Aidiyyəti qanunvericilikdə və inzibatçılıqda ediləcək (edilmiş) dəyişikliklərə dair xidmət mərkəzlərinin təmsilçiləri ilə həmin dəyişikliklər qüvvəyə minənədək (və ya qüvvəyə mindikdən sonra ilk iş günündə) aidiyyəti qurum (qurumlar) tərəfindən ...
	4.3. Təmsilçilər xidmət göstərərkən bu Metodiki Göstərişlə yanaşı aşağıdakı tələblərə əməl etməlidirlər:
	4.3.1. Azərbaycan Respublikasının Konstitusiyasını, Azərbaycan Respublikasının tərəfdar çıxdığı beynəlxalq müqavilələri, Azərbaycan Respublikasının qanunlarını, Azərbaycan Respublikasının İqtisadiyyat Nazirliyi haqqında Əsasnaməni, qurumun əsasnaməsin...
	4.3.2.  Tanınma nişanlarını tam görünən formada üzərlərində gəzdirməli, iş rejiminə və növbə sisteminə əməl etməli, xidmət göstərdiyi şəxsin müraciətinin həlli üçün lazım olduğu hallar istisna olmaqla, digər hallarda xidmət göstərərkən telefonla danış...
	4.3.3. Müraciət edən şəxsdən parol, şifrə, PİN 1, PİN 2 və digər məxfi məlumatları soruşmamalı və onların açıqlanmasına şərait yaratmamalıdır.
	4.3.4. Avadanlıqların, xüsusilə də səsyazma sisteminin işlək vəziyyətdə olmasını nəzarətdə saxlamalı, texniki nasazlıq aşkar edildikdə dərhal aidiyyəti üzrə müraciət etməlidirlər.


	5. Xidmət mərkəzləri üzrə tətbiq edilməli göstəricilər və onların hesablanma mexanizmləri
	5.1. Müraciət edənlərin qəbul faizi
	5.1.1. 15  dəqiqə ərzində müraciət edənlərin qəbul faizi
	5.1.2. ümumilikdə müraciət edənlərin qəbul faizi

	5.2. Növbəni tərk etmə faizi
	5.3. Növbədə gözləmə müddəti
	5.3.1. Orta gözləmə müddəti
	5.3.2. Maksimum gözləmə müddəti
	Maksimum gözləmə müddəti qəbul edilmiş müraciət edənlərdən növbədə ən çox gözləmiş müraciət edən şəxsin növbədə gözləmə müddətidir.

	5.4.  Orta xidmət göstərmə müddəti
	5.5. Emala qəbul edilmiş müraciətlərin nəzərdə tutulmuş müddətdə həlli göstəricisi
	H = N/Q * 100%
	5.6.  Sorğuların həlli mənbələri (vasitələri) üzrə xüsusi çəkisi
	HM = H/Q * 100%
	5.7. Birbaşa emalın xüsusi çəkisi
	5.7.1. Birbaşa emal olunmuş müraciətlərin ümumi qəbul olunmuş müraciətlərdə xüsusi çəkisi
	5.7.2. Birbaşa emal olunmuş əməliyyat xarakterli müraciətlərin (ərizələrin) xüsusi çəkisi
	5.7.3. Birbaşa cavablandırılmış sualların xüsusi çəkisi

	5.8. Xidmətin yararlılığı
	Y = 100% - (A1/A2*100%)
	5.9. Xidmət barədə sorğu (xidmətdən razı qalma faizi)
	5.10. Xidmətin keyfiyyəti
	5.10.1. Xidmətin ümumi keyfiyyəti
	5.11. Yüklənmənin proqnozlaşdırılması göstəriciləri
	5.12.  Planlaşdırılmamış səbəblərdən işdə olmama
	5.12.1. təmsilçidən qaynaqlanan səbəblərdən (xəstəlik və digər oxşar səbəblərdən) işdə olmama
	P təmsilçi= İO/İS*100%
	5.12.2. ümumilikdə işdə olmama
	Pümumi = İO/İS*100%

	5.13.  Kadr axıcılığı
	5.14. Təmsilçinin yüklənmə göstəricisi

	6. Göstərilmiş xidmətlərin keyfiyyətinin və təmsilçilərin qiymətləndirilməsi (monitorinqi)
	6.1. Qurumun hüquqi və fiziki şəxslərə xidmət sahəsi üzrə funksional nəzarəti həyata keçirən struktur bölməsi hər ay  göstərilmiş xidmətlərin keyfiyyətinin və təmsilçilərin qiymətləndirilməsini (monitorinqini) həyata keçirir.
	6.2. Qiymətləndirilmə üçün ay ərzində ən azı 10 ədəd qiymətləndirilə bilən xidmət göstərmiş hər bir təmsilçinin 5-10 ədəd göstərdiyi xidmət təsadüfi olaraq, göstərdiyi xidmətlərin istiqamətləri üzrə ağırlığı nəzərə alınmaqla seçilir. Monitorinq xidmət...
	6.5.  Qurumun hüquqi və fiziki şəxslərə xidmət sahəsi üzrə funksional nəzarəti həyata keçirən struktur bölməsi tərəfindən qiymətləndirilmənin nəticələri qiymətləndirilmiş təmsilçilər tərəfindən rəy bildirilməsi üçün aidiyyəti üzrə göndərilir və zərurə...
	7.1. Orta gözləmə müddəti – maksimum 20 dəqiqə;
	7.2. Orta keyfiyyət göstəricisi – minimum 75%;
	7.3.  Xidmətdən razı qalma – minumum 85%;
	7.4.  Müraciət edənlərin qəbul səviyyəsi (15 dəqiqə ərzində) – minimum 75%, ümumilikdə 90%;
	7.5.  Xidmətin yararlılığı – minimum 97%.

	8. Xidmət mərkəzlərinə olan tələblər
	8.1.  Xidmət mərkəzləri növbə, qeydiyyat, videonəzarət, səsyazma və qiymətləndirmə (sorğu keçirmə) sistemləri ilə təchiz edilməli və xidmət mərkəzinin girişində elektron növbə tutma terminalı quraşdırılmalıdır.
	Qeyd olunan sistemlər vasitəsi ilə bu Metodiki Göstərişlə müəyyən edilmiş göstəriciləri ölçmək imkanı olmalıdır.
	8.2.  Xidmət mərkəzləri yanğınsöndürmə vasitələri, havatənzimləyici sistem, kəsintisiz qida mənbəyi və ehtiyat dizel-generator ilə təchiz edilməli, mərkəzlərdə təhlükəsizlik və rahat şərait təmin edilməli, əlilliyi olan şəxslər üçün qanunvericilikdə n...
	8.3.  Xidmət mərkəzlərində gözləmə və qəbul zonaları olmalıdır.
	8.4.  Qəbul zonalarında ən azı üç təmsilçi üçün xidmət yeri mövcud olmalı və xidmət yerləri aşağıdakı tələblərə cavab verməlidir:
	8.4.1. Xidmət yerləri kompüter, dolab, elektron xidmətlər üçün tələb olunan avadanlıqlar, telefon aparatı, printer, skaner, faks, surətçıxartma aparatları, rəngli printer, laminasiya aparatı, rəqəmsal imza avadanlıqları (rəqəmsal əl imzasının yaradılm...
	Kompüterlərdə müvafiq proqram təminatlarına, dövlət qurumlarının informasiya ehtiyatlarına, aidiyyəti qanunvericiliyə aid normativ hüquqi bazaya çıxış imkanı olmalıdır.
	8.4.2. Xidmət yerləri müraciət edən şəxsin qəbulu üçün rahat şəkildə dizayn edilməli, masada diqqəti yayındıran, xidmət üçün zəruri olmayan kənar əşyalar olmamalıdır.
	8.4.3. Xidmət yerlərində müraciət edənin təmsilçi ilə birgə elektron xidmətlərdən istifadə etməsi üçün təmsilçilərin kompüterləri ikili monitor və məlumat daxiletmə qurğuları ilə təchiz edilməlidir.
	8.4.4. Xidmət yerlərində bütün xidmət prosesinin danışıqlarını yazan və arxivləşdirən sistem olmalıdır.

	8.5.  Gözləmə zonaları üzrə tələblər:
	8.5.1. Oturacaqlar, sənədlərin tərtibatı üçün masalar və onların üzərində yazı ləvazimatları olmalıdır.
	8.5.2. Printer, skaner, surətçıxartma aparatı, ən azı 2 ədəd özünəxidmət kompüteri olmalı və onlarda  qurumların rəsmi internet səhifələrindən, tələb olunan proqram təminatlarından və aidiyyəti qanunvericiliyə dair elektron sənəd toplusundan istifadə ...
	8.5.3. Telefon aparatları olmalı və onlardan yalnız İqtisadiyyat Nazirliyinin Çağrı Mərkəzinə (195) zəng etmək üçün imkan yaradılmalıdır.
	8.5.4. Monitor olmalı və bu monitorda aktual məlumatlar əks olunmalıdır.
	8.5.5. Xidmətlərin interaktiv xəritəsini əks etdirən və qiymətləndirmə imkanlarını təqdim edən cihaz olmalıdır.
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