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Dovlat orqganlarinda ¢agr1 markazlarinin faaliyyatinin taskili
QAYDALARI
1. Umumi miiddaalar

1.1. Bu Qaydalar Azarbaycan Respublikasinin “Sahibkarliq sahasinds aparilan
yoxlamalarin tenzimlenmesi ve sahibkarlarin maraqlarinin miidafissi haqqinda”
2013-cti il 2 iyul tarixli 714-IVQ nomrali Qanununun 8.5-ci ve 8.6-c1 maddalarinsg,
Azarbaycan Respublikas1 Prezidentinin 2007-ci il 28 iyul tarixli 2292 némrali Serencam
ilo tosdiq edilmis “Seffafligin artirilmas: ve korrupsiyaya qarst miibarize tizro Milli
Strategiya”nin hayata kecirilmasi ils bagli Faaliyyat Planimin 16-c1 bendine, Azarbaycan
Respublikasi Prezidentinin 2010-cu il 11 avqust tarixli 1056 ndmrali Sarancamu il tesdiq
edilmis “Azarbaycan Respublikasinda rabits ve informasiya texnologiyalarinin inkisaf1
tizra 2010-2012-ci illor tigiin Dovlat Programi (Elektron Azerbaycan)”nin 7.2.3.10-cu
yarmmbendine, Azarbaycan Respublikas: Prezidentinin 2012-ci il 5 sentyabr tarixli 2421
nomrali Serancami ila tosdiq edilmis “Korrupsiyaya qars: miibarizoys dair 2012-2015-ci
illor tictin Milli Faaliyyet Plani”"nin 2.2-ci bandine uygun olaraq hazirlanmisdir vo
dovlet orqanlarinda cagri meorkazlerinin, telefon msalumat xidmsotlarinin, qaynar
xotlarin, etimad xatlorinin va toyinati bu Qaydalarda qeyd edilmis ¢agri markazlorinin
toyinatina oxsar xidmatlarin (bundan sonra - Cagr1 Markazi) fealiyyati ilo bagl tolablari
miiayyon edir vo aidiyyeti masalalari tonzimlayir.

1.2. Cagr1 Markazi dovlet orqaninda qanungulugun temin edilmasi, miiracistlarin
obyektiv aragdirilmasi vo cavablandirilmasi, sui-istifade amallarinin garsisinin alinmasi,
foaliyyatin tokmillasdirilmasi ti¢iin tohlillorin aparilmas: ve vetondas memnunlugunun
tomin edilmasi magsadi ils taskil olunur.

1.3. Cagr1 Morkozinin teyinati tomsil etdiyi dovlet orqaninin fealiyyeti ilo bagh
(orqanin selahiyyatlorine dair) suallarmn (sorgularmn, o ctimloden elektron xidmatlorin
gostorilmasi ile bagli miiracietlorin) birbasa ve ya arasdirildigqdan sonra
cavablandirilmasindan, moelumatlandirma ve maslohat xidmati gosterilmasindan,
sikayotlorin (malumatlarin, tokliflorin) gebulu ve yonaldilmesinden ibaratdir.

1.4. Bu Qaydalarda istifade olunan anlayislar asagidaki menalar: ifads edir:

1.4.1. dovlat orqan1 — moarkazi ve yerli icra hakimiyyati orqanlari;

1.4.2. Cagr1 Moarkoazi — miiasir informasiya texnologiyalarindan istifads edilmakls
orqanin solahiyyetlorine aid miiracistlorin gebul olundugu ve cavablandirildigy,
molumatlarin catdirildig strategiyadan, prosedur gaydalarindan, infrastrukturdan ve
is¢i qlivvesinden ibarat sistem;

1.4.3. tamsilgi — Cagr1 Moarkazinde miiraciatlarin cavablandirilmasini hayata
keciron amokdas;



14.4. canli rejimds xidmet — Cagr1 Morkazine zeng vasitesilo daxil olan
miiraciatlarin tomsilgi torafinden canli baglant: formasinda cavablandirilmasy;

1.4.5. sasli menyu vasitesilo xidmat - Cagr1 Markazine zang edanlorin avtomatik
olaraq program teminatinin imkanlar1 vasitesilo avvelcoden yazilmis hazir nitqle
qarsilanmasi (o ctimladen, Cagr1i Moarkazinin temsil etdiyi dovlet orqaninin admin
soslondirilmasi), hazir nitq parcalarmnin komoayi ilo miivafiq xidmatlorin se¢imi vo
gostarilmasi;

1.4.6. miiraciat vereqasi — Cagr1 Moarkezine daxil olan miiracistin birbasa
cavablandirilmasi miimkiin olmadig1 halda onun aragdirilmaya qebul edilarak
sonradan cavablandirilmas: {iglin tomsilci torafinden tartib edilon, bu Qaydalarla
miioyyen  olunmus  moelumatlari,  miiracistin  gebulundan  onun  tam
cavablandirilmasinadak olan proseslari 6ziinda aks etdiran elektron malumat formasi;

1.4.7. birbasa slagqa qrupu — daxil olan miiraciatlori (birbasa daxil olan zenglari va
zong sifarisini) hacminden (is yiikiinden) asili olaraq miiayyen edilmis hadaflor
soviyyasinda cavablandirmaga imkan veracok sayda smoakdaslar;

1.4.8. cavablandirilmaya gabul edilmis miiraciatlarls is qrupu — sual xarakterli
miiraciat varagelarinin arasdirilmasi, zeruri oldugu hallarda Cagr1 Markazinin tomsil
etdiyi dovlet orqaniin aidiyyeti struktur vahidine miinasibat bildirmak {igiin
gondarilmasi, sualin cavabini hazirlamaqgla miiracist edona taqdim edilmasini hayata
keciron eamokdaslar;

1.4.9. destak qrupu - is yiikiiniin prognozlasdirimasini, hadaflerin
miisyyenlasdirilmesini, is yiikiiniin ve qruplararasi isci qiivvesinin bolgiisiinii, real
vaxtda idareetmayo dastayi tomin eden, asas fealiyyet gostoricilarinin tatbiq ve tohlil
edilmasini, o ciimladan faaliyystin ve tamsilgilorin monitoringini, smekdaslarin daxili
treningini, dovri hesabatlarm hazirlanmasmi ve iimumiyystle xidmatin daha semarali
toskili baximindan biitiin zaruri funksiyalar1 hayata kegiron amoakdaslar;

1.4.10. natico kart1 (scorecard) — omokdaslarin vozifo talimatinda nazerdoe tutulan
vazifa vo ohdaliklarinin shamiyyatine ve Cagri Markazinin iimumi hadaflarine asasen
har bir vezifenin xiisusi ¢akisinin miisyyesnlesdirilmasi ve emekdasin faaliyystinin bu
goOstorici asasinda hesablanmasy;

1.4.11. qeydiyyat malumat1 — Cagr1 Markazinin tomsil etdiyi dovlet orgqaninda
miivafiq qeydiyyat zamani saxse homin orqan tarafinden verilmis xiisusi eynilogsdirma
(identifikasiya) nomrasi (kodu) ve onun esasinda formalagsmis melumatlar (VOEN,
hiiquqi soxsin dovlst geydiyyati ndmrasi vo s.).

2. Cagr1 Markazinin togkili

2.1 Cagr1 Markezi miiraciatlorin gabulunu ve cavablandirilmasimi 6denissiz hayata
kecirir.

2.2. Cagr1 Morkazi tomsil etdiyi dovlet orqaninin sslahiyyetloerine aid olan sual
xarakterli miiraciatlor daxil olduqda, onlar1 birbasa ve ya miiraciat varaqesi tertib
edorok arasdirdigdan sonra cavablandirir.

2.3. Cagr1 Morkazi tomsil etdiyi dovlet orqaninin salahiyyetlarine aid olan sikayat
(orizo, taklif, malumat) xarakterli miiracistlor daxil olduqda onlar1 geydiyyata almaqla
arasdirilaraq cavablandirilmasi ii¢lin hemin orqanmn aidiyyeti struktur vahidine



gondorir. Sikayetlors baxilmasina gors aidiyyseti struktur vahidinin rehbari cavabdehlik
dasiyir vo o, sikayato baxilmasmin noaticoesi barade miiraciot edoan soxse ve Cagri
Markazina malumat teqdim etmalidir.

2.4. Cagr1 Markazi daxil olmus miiraciatlorin aragdirilmasi {igiin alave senadlars
va birge aragdirmaya ehtiyac olduqda, miiraciat edeni tomsil etdiyi dovlst orqaninin
aidiyyeti struktur vahidine (xidmat merkazins) dovat eds bilar.

2.5. Cagr1 Morkoazina daxil olan miiraciat onun temsil etdiyi dovlat orqaninin
solahiyyatlarins aid olmadiqda, bu barads miiraciat edons malumat verilir veo aidiyyati
orqana yonlandirilir.

2.6. Cagr1 Moarkazi canli rejimds miiracistlorin cavablandirilmasini temsil etdiyi
dovlet orqani tizra vahid nomre ils, vahid xidmat zalinda (temsilgi yerlsrinin say1 20
naforden ¢ox oldugu hallar istisna olmagqla), fovgelade hallarda istifade olunan
xidmatlar (vo ya movecud qanunvericilikde nazards tutulan hallar) tizrs fasilesiz (24/7),
diger xidmeatlar tizre is giinlari saat 09:00-dan 18:00-dsk fasilesiz olaraq hayata kegirir.
Dovlat orqanlar1 6z fealiyyat xiisusiyyatlorinden asili olaraq daha artiq is vaxti
miisyyen edilmesi masalasini nezarden kegirirlar. Tomsilgilorin haftelik canli rejimdae
xidmot vaxt1 36 saatdan ¢ox olmamalidir.

2.7. Cagr1 Markazinin nomrasi ¢oxkanalli avadanliglardan istifade edilmakls 3 vo
ya 4 ragomli olmalidir.

2.8. Canli rejimds fealiyyat zamani Cagri Morkezi tersfinden miiraciet edan
soxslarin birbasa tomsilciye baglanmagla yanasi, diger 6ziinaxidmat imkanlar: da toklif
edildiyi halda, miiraciet edon soxsin sasli menyunun istanilon marhalesinda 0 (sifir)
diiymasini se¢makla tomsilciys baglanmaq imkani olmalidir.

2.9. Cagr1 Morkozi canhi rejimda fealiyyot gostormadiyi vaxtlarda sasli menyu
vasitesile miiraciat edanlere xidmet gostarilir, o ciimladen novbati is saatlarinda aks
alage yaradilmasi ii¢lin zang sifarisi etmoak imkar toklif edilir vo novbati is giinti aks
alage yaradilaraq miivafiq xidmet gostarilir.

2.10. Canli rejimds foaliyyat zamani miiraciat edon saxs ndvbada 10 saniyadan ¢ox
gozlayarak destayi asdiqda (zeng itirildikds) ve tekrar zeng etmadikds, giin arzinds aks
alage yaradilaraq ona miivafiq xidmat gostorilir.

2.11. Azerbaycan Respublikasmin orazisinde biitiin sabit ve mobil
telekommunikasiya sebokalorinden Cagr1 Markeazins birbasa yigimlar tomin olunur.
Cagr1 Moarkoazine zong edilon telefon nomralari avtomatik toyin olunur ve heg bir halda
nomragizlatma xidmatlari dovlat organlaria miinasibatda tatbiq edils bilmaz.

2.12. Cagr1 Moarkezindo aparilan telefon danisiglar1 geyde alinir ve bu barade
miiracieot edon gaxse avvelcadon melumat verilir. Miiracist edon goxs geydes almmuis
danisigin ses yazisinin elektron dasiyicida olan suretini yazildig1 giinden 3 ay orzinde
almaq hiiququna malikdir.

2.13. Miiracist edan soxs torafinden Cagr1 Markozi vasitesilo yanlis malumatlarin
verilmasi naticasinda qanunvericiliyin pozulmasi miiraciat eden saxsin tagsirini istisna
edir.

2.14. Cagr1 Markazi vasitesile verilon yanlis malumatlar asasinda miiraciat etmis
soxsin amoalinda pozuntu ve ya g¢atismazliq askar olunarsa, Cagri Markazinin tomsil
etdiyi dovlet orqani homin pozuntularin ve catismazliglarin aradan qaldirilmasinda
ona komoklik gostormalidir.



2.15. Cagr1 Moarkozinin tomsil etdiyi dovlst orqami proqnozlasdirilmis is yiikii
nazoars alinmagqla miiayyenlosdirilmis hadaflars nail olmaq tigtin Cagr1 Moarkazini isci
qiivvesi, proqram taminati, texniki ve metodiki vasitalarls tomin edir.

2.16. Cagr1 Morkozinds canli rejimde xidmot zamani xidmatin keyfiyystinin
Olclilmasi ve yiikseldilmasi, tamsilgilorin yol verdiyi nogsanlarin agkarlanmasi ve
golocokds tokrarlanmamasi, onlarin havaslondirilmasi ve ya barssinds tenbeh
todbirlarinin tetbiqi magsadi ilo monitoring hayata kegirilir.

2.17. Tomsilgilorin illik bilik ve pesa hazirliginin miisyyenlasdirilmasi magsadi ilo
qiymatlondirmsa kegirilir ve qiymatloandirmenin naticslarine uygun olaraq talimler tegkil
olunur. Bununla yanasy, 2 ilde an az1 1 dafs olmaqgla Cagri Markazinin amokdaslarina
fealiyyat sahslarine uygun olaraq spesifik talimloar kegirilir.

2.18. Cagr1 Moarkozinin amokdaslar: ils ilde iki defsden az olmamagqla, Cagr1
MBoarkazinin tomsil etdiyi dovlat orqam tarafinden anonim sorgular kegirilorak onlarimn is
yerinin goraiti, metodiki va texniki avadanliqlarla teminati, idarsetms, fealiyyetin
tokmillasdirilmasi, motivasiya ve diger movzularda fikirlari 6yrenilir.

2.19. Cagr1 Morkazinin temsil etdiyi dovlset orqami tersafinden bu Qaydalarin
toloblori nazars alinmagla, faaliyyatin davamlilig: plani, emekdaslarin vozifs telimati vo
amakdagin natica kart1 hazirlanaraq tasdiq edilir.

2.20. Temsilgilarin bacariqlarina olan taleblar asagidakilardir:

2.20.1. Azarbaycan dilinda salis, madeni danismaq, oxumaq ve yazmag;

2.20.2. kompyuterds orta saviyyada islomak;

2.20.3. gorgin rejimds islomak;

2.20.4. operativlik;

2.20.5. yeniliklars uygunlasmag;

2.20.6. miitemadi olaraq bilik saviyyasini yiiksaltmak;

2.20.7. stresadavamliliq;

2.20.8. konstruktiv slageler qurmag;

2.20.9. yazili va sifahi tinsiyyot;

2.20.10. naticeys nail olmag;

2.20.11. mantigli diisinmak.

3. Halli xiisusi operativlik tolab edon miiraciatlor iizra tadbirlarin goriilmasi

3.1. Halli xiisusi operativlik tolob edan (fiziki saxslorin hayat1 ve saglamligi, yaxud
azadlig1 tciin tehlitke yarandiqda, miiraciste derhal baxilmamasi naticesinde lazim
olan malumat 6z shemiyyatini itirorss) miiraciatlor tizro tedbirler goriilmasi {iglin
masoalo aidiyyoeti tizro derhal maruzs olunur.

3.2. Miiraciat edan soxs bilavasite Cagri Markeazinin temsil etdiyi dovlet orqaninin
inzibati binasinda olduqda va orada hiiquq pozuntusu hali ile tizlesdiyini iddia etdikde
asagidaki tedbirler gortliir:

3.2.1. tomsil¢i miiraciat eden soxsden slage melumatlarimi gotiirmeklo ona qisa
miiddatds selahiyyatli sexs tarafinden gebul olunacagini bildirarsk, hal-hazirda oldugu
inzibati binan1 tork etmamasini toklif edir. Miiraciat edan soxs bu toklifi gebul etdikde
tomsil¢i miiraciat barade malumati derhal birbasa slags qrupu tizre rahbare toqdim edir
(oks halda miiraciat edon soxsden timumi qaydada miiracist qebul olunur);



3.2.2. birbasa slaga qrupu iizro rohber malumati gabul etdikden sonra darhal
hiiquq pozuntusu halinin bas verdiyi iddia olunan struktur vahidi tizro selahiyystli
soxse malumat verir;

3.2.3. soalahiyyetli soxs, habelo zorurst olduqda struktur vahidinin rahbari
miiracieot edan gexsi vaxt itirmaden gebul edir, sikaysts sebab olan halmn aradan
qaldirilmasini ve ya bels bir hal olmadiqda ona zaruri izahatin verilmasini tomin edir;

3.2.4. aidiyyeti struktur vahidinin salahiyyatli sexsi miiraciat edan goxsle goriisii
yekunlasdirdigdan sonra dorhal sikayetin yaranma sebeblori ve onun aradan
qaldirilmasi istiqamatinde goriilmiis islar barads Cagr1 Markezinin birbasa slage qrupu
tizra rohboarine zong etmoakls malumat verir;

3.2.5. Cagr1 Moarkazine aidiyyati struktur vahidinin selahiyyatli sexsi tersfinden
moalumat daxil oldugdan sonra miiraciat etmis soxslo oks oslaqe yaradilaraq ondan
sikayot etdiyi masalonin holli vaziyyati daqiqlasdirilir. Oks slage yaradildiqda miiraciat
edan sexse bu Qaydalarin 4-cii hissasine uygun olaraq miiraciat veragasinin tartib
edilmasi ve onun miiracistinin yazili cavablandirilmasi taklif olunur.

4. Miiraciatin qabulu va cavablandirilmasi

4.1. Miiraciatin gobulu

4.1.1. Salamlama

Tomsilgi zong daxil oldugdan sonra 5 saniye arzinde onu cavablandirmaq ti¢iin
gebul edib, adin1 va soyadmi deyerak 6ziinii taqdim etmalidir.

Cixan zanglards (miiraciat varagalarinin cavablandirilmas: {iglin yaradilan tokrar
alagalar istisna olmagla) ise adini, soyadmni vo tomsil etdiyi dovlet orqanmnin adini
deyarak 6ziinii taqdim etdikden sonra zeng etmasinin sebabini bildirmalidir.

4.1.2. Miiraciat edanin soxsiyyetinin miiayyenlasdirilmasi

Tomsilgi salamlamadan sonra telefonda danisdig: sexse 6ziinii (o climladan, tomsil
olunan soxsi) toqdim etmayi toklif etmalidir.

Bunun ti¢lin ona Cagri Markeazinin temsil etdiyi dovlst orqami iizre geydiyyat
molumatimi (ndmrasini), bu yoxdursa va ya bilmirse gsoxsiyyat vesiqasindaki fordi
identifikasiya nomrasini (bundan sonra - FIN), onu bilmirse soxsiyyot vesigosinin seriya
vd nomrasini, onu da bilmirsa soyadini, adini, atasinin adimi ve dogum tarixini
bildirmasi toklif olunur.

4.1.3. Miiracistin mazmununun (sebabinin) aydinlasdirilmasi

Tomsilgi miiraciat edoni dinlemali, lazim galdikde movcud imkanlar daxilinda
miiraciat edanin taqdim etdiyi melumatlar asasinda ve ona suallar vermoakls miiracistin
mazmununu miiayyanlagdirmalidir.

Miirakkeb masoalalorlo miiracist edildiyi hallarda miiracistin mazmununun
diizgiin basa diistildiiyti deqiqloesdirilmalidir.

Sonradan meydana ¢ixan moeqamlar istisna olmaqla, miiracistle bagh biitiin
aydinlasmalar cavablandirmaya (o ciimladen, miiracist varaqgesinin gebuluna)
baslanmazdan avval aparilmalidar.

4.1.4. Oxsar miiraciotlorin nazardoan kecirilmosi

Miiracist edon avvellar Cagr1 Markezine ve ya onun temsil etdiyi dovlet orqanina
oxsar vo ya olagali mezmunda miiraciet etdiyini bildirdikds, temsil¢i miiraciatin



mozmununu aydinlasdirdiqdan sonra movcud imkanlardan istifads etmakls, homin
miiracistlar ve onlara verilmis cavablarla tanis olmalidir.

4.1.5. Miiracistin hansi iisulla cavablandirilacagmin miisyyenlagdirilmasi

Tomsil¢i miiraciatin mezmununu aydinlasdirdigdan ve miiraciot edanin oxsar
miiracistlari ils tanig oldugdan sonra miiracistin birbaga ve ya miiracist veraqgasi tertib
edilmakls cavablandirilmali oldugunu miisyyenlasdirmsalidir.

Bu zaman temsil¢i miiraciatin birbasa cavablandirilmasinda toraddiid etdikds,
diisiindiiyii cavabin miiracist edenin oxsar miracistlorinin cavab: ile ziddiyystli
oldugunu misyyan etdikds, bu Qaydalarda nazarde tutulmus formada xatds
gozlotmoaklo miiracietin cavablandirilmast miimkiin olmadiqda, miiraciati birbasa
diizgilin, esaslandirilmis ve tam cavablandirmaq miimkiin olmadiqda, xiisusile de
miiraciatin cavablandirilmasi {iglin Cagr1 Moarkozinin tomsil etdiyi dovlet orqam
torofinden olave amsliyyatlar aparilmali olduqda, miiracist edens miiraciat veragesi
tortib edilmasini toklif etmolidir.

Bu zaman miiraciat varagesinin hansi magqgsadls tortib edilmali oldugu va neca
cavablandirildigi izah edilmsalidir.

Miiraciat edanin hiiquqlar1 pozulmusdursa (ve ya o hiiquqlarinin pozuldugunu
iddia edirse) ve bu hal Cagr1 Markazinin temsil etdiyi dovlst orqanmin salahiyyetlarine
aiddirse tamsil¢i miiraciat edona miiracist voragesi tortib edilmaklo onun miiracistinin
aragdirilaraq cavablandirilmasmin miimkiinliiyii barsds malumat vermslidir.

Tomsilgi birbasa cavablandirila bilon miiracistlor ii¢iin miiraciat veraqosi tartib
etmamolidir.

4.2. Miiraciatin cavablandirilmasi

4.2.1. Birbasa cavablandirma

4.2.1.1. Operativlik

Miiraciat vaxt itirilmaden diizgilin istigamat secilmoklo cavablandiril-mals,
movzuya aid olmayan magamlara toxunulmamalidir.

Diizgiin cavablandirma yolunun segilmasi ti¢lin movcud imkanlardan ve miiraciat
edanin teqdim etdiyi mslumatlardan istifads edilmalidir.

4.2.1.2. Cavablandirmanin diizgiinliiyii

Miiracietin ~ cavablandirilmast movcud qanunvericiliys uygun  olmals,
qanunvericilikde nazards tutulmayan cavablandirma yolu segilmamalidir.

Bu zaman xiisusi diqqgeat yetirilmali maqamlardan biri cavablandirma zamani
qanunvericilikde  agiglanmamas: nezerde tutulan molumatlarin maxfiliyinin
gorunmasidr.

Miiracistin cavablandirilmasi zamani miiracist edenin ganunvericiliyo uygun
olmayan fikirlarine diizalis edilmalidir.

4.2.1.3. Cavablandirmanin tamlid1 ve agiqlig:

Cavablandirma otrafli vo miiraciet edon {i¢lin basadiisiilon olmalidir. Miiracioat
edanin toxunmadigi, lakin miiracistin tam cavablandirilmas: {i¢iin shamiyystli olan
biitiin mosalalor (uygunsuzluqlar) miiracist edenin diqqetine ¢atdirilmaqla birbasa
cavablandirilmali, bu miimkiin olmadiqda miiraciat veraqgesi tartib edilmoakle
cavablandirma toklif edilmsli vo ya aidiyyeti tizre miiraciot edilmoesi ti¢iin lazimi
metodiki komaklik gostarilmalidir.

Miiraciotin  hor-hanst esasli sebabdon (o cilimladen, qanunvericilikda



aciglanmamasi nazerde tutulan melumatlarin qorunmasi {i¢iin) tam cavablandirilmas:
miimkiin olmadiqda, miiraciat edena bunun sabaebi izah edilmali vo tamsilgi torafindon
bu barads movcud imkanlardan istifade edilmakls atrafli geydlar edilmalidir.

4.2.1.4. Cavablandirmanin mévcud ganunvericiliys uygun olmasmin izah edilmasi

Tomsilgi cavabinin moveud ganunvericiliye uygun oldugunu esaslandirmali, bu
zaman diizgiin istinad se¢gmali vo istinad edilon senadin némrs vo tarixini (macallaler
tiglin miitleaq deyil), adini, maddasini ve (ve ya) bandini tam olaraq saslendirmali,
zarurat olduqda (miiraciet edondes inamsizliq olduqda, sexs homin senadi gormoak
istadikda va s.) miiracist edens hamin sanadle nece tanis ola bilaceyini izah etmalidir.

4.2.1.5. Cavablandirmanin yekunlagdirilmasi

Tomsilci miiracistin tam cavablandirildigina amin olduqdan sonra bir ne¢s saniye
gozlomali, miiraciat edon zangi yekunlasdirmadiqda ondan slave bir sualinin ve ya
aydin olmayan magamin olub-olmadigini sorusmali ve olave suallar olduqda
cavablandirmaya davam etmali, olmadiqda iss danigig1 yekunlasdirmalidir.

4.2.1.6. Qeydiyyatin aparilmasi

Tomsilgi movcud imkanlardan istifade etmoklo miiraciat edenin gsexsiyyetini
miiayyen edan malumatlar1 o, ciimladan temsil olunan saxsin melumatlarmi (miiraciat
anonim oldugda bu barads geydi), miiracistin ve cavabin spesifik xiisusiyyatlorini qisa
formada qgeyd etmalidir.

Qeydiyyatin aparilmas: prosesi salamlamadan baglanmali, xidmat gosterilmasi
zamani hoyata kegirilmoli vo zong yekunlasdigdan sonra miiracistin mazmunundan
asil1 olaraq an qisa miiddatds basa catdirilmalidir.

4.2.2. Miiraciat varaqgosi tortib edilmakls cavablandirma

4.2.2.1. Miiraciat voragasinin tortib edilmasi

Eyni mazmunlu miiracistlar kiitlavi oldugda (konkret miiraciat edanls slagali olan
miiraciatlar istisna olmaqla) Cagr1 Moarkazinin rohbarinin gostarisi ilo miiraciat varaqosi
sada gokilde (miiracistin cavablandirilmas: {igiin zeruri melumatlar geyd edilmakls)
tortib edils bilar.

4.2.2.1.1. Miiraciat edenin malumatlarinin geyd edilmasi

Miiraciat edenin toqdim etdiyi malumatlar ssasinda onun adi, atasmin adi ve
soyadi, tinvani, telefon nomrasi (ndmrolori), FIN, miivafiq geydiyyat melumatlari
(nomrosi) qeyd edilmalidir.

Telefon nomrasi geyd edilarken daxil olan zenglarde miiraciat daxil olan némrs,
¢ixan zanglardas ise tomsilginin zong etdiyi nomrae birinci qeyd edilmalidir.

Bu zaman tomsilginin FIN vo ya Cagr1 Moarkoazinin tomsil etdiyi dovlet organmnin
avvalcadan taqdim etdiyi geydiyyat malumati (ndmrasi) esasinda diger malumatlar:
daqiglasdirmak imkan1 olmalidir.

Mbslumatlar1 qgeyd edarken miiraciet edenin her hansi goxsin salahiyyetli
niimayandasi oldugu miiayyen olduqda, selahiyyoeti tesdiq eden sanad ve tomsil olunan
soxs barade malumatlar da qeyd olunmalidur.

Tomsilgi sorusaraq miiayyonlesdirdiyi moelumatlar1 daxil etdikden sonra
avtomatik ~ miiayyenlogmis  moelumatlarmn  diizglinliiytinli  miiracist  edenle
razillasdirmagqla daqiqlesdirmalidir.

Yuxarida geyd edilon msalumatlarin teqdim edilmemasi miiracistin gabul
olunmasindan imtinaya asas vermir, lakin miiracist anonim olduqda miivafiq



qanunvericiliys asaslanmagqla ona baxilmayacag1 miiraciat edons bildirilmalidir.
4.2.2.1.2. Miiracistin mazmununun formalasdirilmasi

Miiraciatin cavablandirilmas: {igiin zaruri olan biitiin magqamlar qisa ve aydin
sokildo geyd edilmali, konkret mana kosb etmayon ifade ve ciimlalorden istifads
edilmemsalidir.

Miiracistin formalasdirilmasi zaman1 miiraciat edenin toqdim etdiyi melumatlar
Cagr1 Morkazindaki movcud ve operativ alde edilmasi miimkiin olan malumatlarla
tutusdurulmali (miiqayise edilmali) ve miiraciat voragesi miiraciet edenlo birlikde
sonradan slave suallar yaranmayacaq sokildas tertib edilmalidir.

Sual xarakterli miiraciatin cavablandirilmasi ti¢lin miiraciat edonin har-hansi bir
sonadi (malumati) yazili sakilde toqdim etmasi zaruridirss, bu halda tomsil¢i miiraciat
edona Cagr1 Markazinin elektron tinvanini toqdim etmoli vo homin sanadin elektron
sokilda giin arzinde gondarmasini bildirmakls bu barade miiraciat veragesinds geyd
etmoalidir. Bu zaman miiraciat edan elektron formada malumat toqdim etmakden imtina
etdikdas, tomsil¢i ona miiracisatle bagli Cagri Markezinin tomsil etdiyi dovlst orqaninin
aidiyyati struktur vahidine miiracist etmsli oldugunu bildirarak, bu barads otrafli
izahat vermalidir.

Sual xarakterli miiraciat varagelerinin tartibati zamani miiracist edanden
toxminan giiniin hansi vaxt1 (Cagr1 Markazinin is saatlar1 nazars alinmagla) onunla aks
alage saxlanmasini istadiyi deqiqlesdirilarak qeyd edilmalidir.

Sual xarakterli miiraciatlor istisna olmagqla tomsil¢i miiraciat edoni miiraciatin
formalasdirilmis mezmunu ile tanig etmsli ve zarurst yarandiqda ona miivafiq
diizalislor etmalidir.

4.2.2.1.3. Tortibatin yekunlasdirilmasi

Zangin sonunda temsil¢i miiracist edsna cavablandirma proseduru haqqinda
moalumat vermalidir.

Sual xarakterli miiraciat veraqgosi tortib edildikds temsilgi zeng yekunlasdiqdan
sonra miiraciat veragesinin tortibatini an geci 1 deqige orzinde hayata kecirorok
cavablandirilmaya gabul edilmis miiracistlarls is qrupuna teqdim etmalidir.

Tomsilgi sikayat (molumat, orize) xarakterli miiraciat veraqesini ise zong
yekunlagsanadak tartib etmali ve giin arzinde qrupun rehbari ils razilagsdirmaqgla Cagr
Markazinin rohbarins taqdim etmalidir.

4.2.2.2. Sual xarakterli miiraciat voragosinin cavablandirilmasi

4.2.2.2.1. Miiraciat varaqgesinin daqiqlosdirilmasi

Eynimozmunlu miiracistlor kiitlovi oldugu hallarda zeruret olmadiqgda
daqiglesme aparilmaya bilor.

4.2.2.2.1.1. ©ks slaganin yaradilmas:

Tomsilgi (Cavablandirilmaya goebul edilmis miiracistlorle is qrupunun tizvii)
miiraciat voraqgosi tartib edildikden sonra 1 (bir) is giintinden gec olmayaraq miiraciat,
vorogosindaki olage nomrasine zeng etmoklo miiracist edenlo slage yaratmaga
calismalidir.

Miiracist edoanlo slage saxlamaq miimkiin olmadiqda temsilgi 5 (bes) is giinii
arzinds har giin an az1 3 dofe miixtalif saatlarda miiraciot edenlo slage yaratmaga
calismali vo har zong zamani miiraciet veragesinds 0z geydlarini etmalidir. Bu zaman
miiracistin aragdirilmasi ve cavabin hazirlanmasi prosesi toxiroe salinmamalidir.



4.2.2.2.1.2. Salamlama

Tomsilgi zong etdikds avvalca salamlasmali, adini, soyadini ve tomsil etdiyi dovlet
orqanmin adini deyarak 6ziinii taqdim etmalidir.

4.2.2.2.1.3. Danigilan soxsin saxsiyyetinin miiayyenlosdirilmasi

Tomsilgi salamlamadan sonra zenge cavab veran soxsin miiraciat edenin 0zii
oldugunu daqiqlesdirmalidir.

Zangs cavab veran gaxs miiracist edenin 0zli olmadiqda temsilci miiraciat edanls
neca vo na zaman alage saxlaya bilacoyini daqgiglasdirarak slageni yekunlasdirmalidir.

4.2.2.2.1.4. Miiraciatin mezmununun daqiqlasdirilmasi

Tomsilgi miiraciat edenin 6zii ilo danisdigma amin oldugdan sonra miiraciatin
mazmununu bir daha miiracist edenls daqiqlagdirmalidir.

Bu zaman miiraciatin mazmununda aydin olmayan maqamlar aydinlasdirilmali
vo miiraciat edonin alave suallar1 da nazars alinmalidir.

4.2.2.2.1.5. Miiracist veragesinin daqiqlasdirilmesinin yekunlasdiril-masi

Tomsilgi miiracistin  mazmununu razilasdirdigdan sonra cavablandirma
prosesinin necs gedaceyini izah edarak zengi yekunlagdirmalidir.

Miiracistin  daqiqglesdirilmasi zamani miiracist edsn hemin miiracistin
aragdirilmasina ehtiyac olmadigmi bildirerss, daqiqlesdirms zamani miiraciate sebab
olmus halin aradan qalxdig1 miisayyen olunarsa ve ya daqiqlasdirma zamani miiracistin
tam cavablandirilmasi hayata kegirilorss, bu zaman miiracist cavablandirilmis hesab
olunur.

4.2.2.2.2. Miiraciat varagesinin cavabimnin hazirlanmasi

4.2.2.2.2.1. Miiraciat varaqosinin arasdirilmasi

Tomsil¢i miiraciat varaqesini daqiqlosdirdikden sonra 3 (ii¢) is gliniindon gec
olmayaragq, ilkin arasdirma aparmalidir.

Homin miiddeatda ilkin arasdirma noaticesinde miiracistin cavabinin hazirlanmasi
mimkiin deyildirss, bu zaman Cagri Markazinin temsil etdiyi dovlst orqanmin
aidiyyati struktur vahidine miinasibat bildirilmasi ti¢lin miiraciat edilmalidir.

Tomsil¢i miiracistin aragdirilmasmin noaticeleri, habels aidiyyeti struktura edilmis
miiraciat baroda miiracist veragesinda geydlar etmalidir.

4.2.2.2.2.2. Cavabin hazirlanmasi

Tomsilgi miiraciat veragesinin arasdirilmasimi apardiqdan ve ya aidiyyeti struktur
vahidinden osaslandirilmis, tam ve izahli cavab daxil olduqdan sonra novbati is
glintintin sonunadak miiraciat edono taqdim edilocok cavabin matnini hazirlamalidir.
Hazirlanmis cavab asaslandirilmis, tam va izahli olmalidir.

4.2.2.2.3. Cavabin miiraciot edono ¢atdirilmasi

Eyni mozmunlu miiracistlor kiitlovi olduqda, Cagri Moarkazinin rehbarinin
gostorisi ilo aks olage ovezine SMS (qisa mesaj) xidmseti vasitesilo cavab barade
moalumat verils bilar.

4.2.2.2.3.1. Oks slaganin yaradilmas:

Tomsilgi cavab hazir olduqda giin orzinde miiracist veraqgesindoki slage
nomrasina zeng etmakls miiracist edenls slage yaratmaga calismalidir.

Miiraciat edenls slage saxlamaq miimkiin olmadiqda temsil¢i 5 (bes) is giinii
arzinds hoar giin an azi1 3 (lig) dafe olmagla, giiniin miixtslif saatlarinda miiraciat edenle
slago yaratmaga calismali vo hoer zeng zamani miiraciat veragesinde gqeydlor



aparmalidir.

4.2.2.2.3.2. Salamlama

Tomsilgi zeng etdikds svvalce salamlagmali, admi, soyadini ve temsil etdiyi dovlet
organinin adini deyoarak oziinii toqdim etmalidir.

4.2.2.2.3.3. Danigilan soxsin saxsiyyetinin miisyyenlesdirilmasi

Tomsilgi salamlamadan sonra zenge cavab veran soxsin miiraciat edonin 0zii
oldugunu daqiqlasdirmalidir.

Zangas cavab veran saxs miiraciot edan 6zl olmazsa, tomsil¢i miiracist edanls necs
vo na zaman slags saxlaya bilacayini daqiqlesdirerak alageni yekunlagdirmalidir.

4.2.2.2.3.4. Cavabin diizgiin ¢atdirilmasi

Tomsilgi miiracist edenin 6zl ile danisdigina emin olduqda, hazirlanmis cavabi
oldugu kimi ona teqdim etmalidir.

4.2.2.2.3.5. Cavabmn catdirilmasmin yekunlasdirilmasi

Miiraciat edans cavab toqdim edildikden sonra, ona aydin olmayan maqamlar bir
daha izah edilmali, elektron xidmsatlorlo bagli ¢otinliyin aradan qaldirilmas:
daqiqlesdirilmali, hemin miiracistls bagl birbasa cavablandirilmas: miimkiin olmayan
mosale meydana ¢ixdigda ve ya elektron xidmatlarle bagh c¢otinlik davam etdiyi
toqdirds, miiraciest edena yenidsen aragdirildiqdan sonra tokrar slage saxlanilacag:
bildirilmalidir.

Miiracist eden miiraciat veragesinde nazards tutulmayan (miiracist varagesinin
movzusuna uygun olan sual vo ya sikayat (orize, malumat) xarakterli miiraciatlor
istisna olmaqla) slave masalalara toxunarsa, temsilci bu zengin maqgsadini izah etmali,
alave masalalarle bagh zengi aidiyyati tizro yonlondirmali, bu miimkiin olmadiqda isa
Cagr1 Markazina yenidon miiraciat edilmasini toklif etmalidir.

4.3. Xidmat (raftar) normalari

4.3.1. Diqgatli olmaq

Tomsilgi miiracist edonin verdiyi mslumatlara qarsi diqqetli olmali, 6ziinde
geydlor aparmali vo miiraciat edanin aydin formada bildirdiyi malumatlar1 tokrar
sorugmamalidir.

4.3.2. Tolosmoamak, lakin xidmati vaxtinda yekunlasdirmaq

Tomsil¢i zamandan somorali istifado etmali, miiraciat osasinda xidmat zamani
arasdirmalar vo amaliyyatlar apararken xidmatin keyfiyyatina xalal gotirmamokls, bu
amoliyyatlari an qisa miiddatde aparmalidur.

Tomsilgi har hansi sabebden suali cavablandirmaqda teraddiid etdikds, miitlaq
miiracist edani xatds gozlatmakls daqgiglesdirmas aparmalidir.

Miiracist varagasinin mazmunu formalasdirilan hallar istisna olmaqla, 1 dafoyo
xatda gozlotma miiddati 3 deqigadan ¢ox olmamalidir.

Xotde gozlotmo miiddsti 3 daqiqeye yaxinlasdiqda ve temsilgiye bu miiddat
kifayat etmadikds o, miiracist edons melumat vermokls, onu slave 2 dagigaden g¢ox
olmayaraq xotde gozlede bilor. Bu miiddetde de miiracistin cavabimin
miioyyonlosdirilmoesi miimkiin olmadiqda, temsil¢i miiracist edens miiraciat
varagoasinin tortib edilmasini toklif etmalidir.

Biitiin hallarda 1 miiraciat tizra xatds 2 dofadan ¢ox gozlodilmemalidir.

Yalniz bir zengds bir ne¢o forqli miiracist olduqda, temsil¢i har miiraciste gors
alave 1 deqiqayadak asaslandirilmis geydler yazmagla xatde gozlada bilor.



Miiraciat veragesinin mazmunu formalasdirilarken xatds gozletmenin miiddati
miiraciatin mezmununun hacmins uygun olmalidir.

Xidmat zamani miiracistlo slageli olmayan heg¢ bir emsoliyyat aparilmamals,
miiraciat edenin so6zii keasilmaden dinlenilmali ve onun fikrini tamamlamasi
gozlenilmalidir.

Liizumsuz soOzlor vo horokatlorlo xidmat vaxtini artiran soxslore vaxtinda
miidaxils edilmali ve xidmat prosesi siiratlondirilmalidir.

Miiracist edenin sagollasdigdan sonra 3 saniye orzinde dastoyi asmadigy,
zanglarin intensiv oldugu (temsilgi ils slaqeni gozlayanlarin say1 2-den ¢ox olduqda) ve
xobardarliq edilmesine baxmayaraq, miiraciest edenin nazaketsiz davranisi davam
etdiyi hallar istisna olmaqla, miiracist eden destayi asmadan dastek asilmamalidir.
Lakin miiraciat edon qeyri-etik ifadslar islatdikds, destok derhal asilaraq slaqge kesilmali
va bu barads Cagr1 Markazinin rahbarine malumat verilmalidir.

4.3.3. Pozitiv linsiyyat qurmagq

Tomsilgi biitlin xidmat zamani pozitiv {insiyyst qurmali, har zaman nazakotli
davranmali, ses tonunu diizgiin se¢gmoali ve onu he¢ bir magamda kaskin azaldib
artirmamali, sOzleri aydmn saslondirmali, miiraciet edeni hoerakeatlorine veo
qanunvericiliyin tatbiginds yol verdiyi nogsanlara gore giinahlandirmamalidir.

5. Canl1 rejimda xidmats nazaratin edilmasi (monitorinq)

5.1. Monitoring ticiin ay arzinds har bir temsilcinin 5-10 adad cavablandirdig:
miiraciat tasadiifi olaraq segilir.

5.2. Monitorinq miiraciatlorin cavablandirilmas: zamani miiraciatlorin gabulu va
cavablandirilmas1 meyarlarma omsal edilmesi veziyysti 0-3 balliq sistemla
yoxlanilmagla aparilir.

5.3. Monitorinqg aparilmasi {iciin meyarlar asagidaki kimi miisyyen edilir:

Meyarin
Bandlar Meyarlar xiisusi ¢okisi
(faizld)
1 2 3
1. Miiraciatin gabulu 28
1.1. Salamlama 3
1.2. Miiraciat edenin gsaxsiyyatinin 3
miioyyonlosdirilmaesi
1.3. Miiraciatin mazmununun (sabsabinin) 12
aydinlasdirilmasi
1.4. Oxsar miiraciatlorin nazardan kegirilmosi 3
1.5. Miiraciatin hansi tisulla cavablandirilacagmin 7
milayyenlagdirilmesi
2. Miiraciatin cavablandirilmasi
2.1. Birbasa cavablandirma 50
2.1.1. Operativlik 7




2.1.2. Cavablandirmanin diizgiinliiyii 15

2.1.3. | Cavablandirmanin tamlig1 ve agiglig: 10
2.1.4. | Cavablandirmanin mdvcud qanunvericiliys uygun 5
olmasinin izah edilmasi
2.1.5. | Cavablandirmanin yekunlagdirilmasi 5
2.1.6. | Qeydiyyatin aparilmasi 8
2.2, Miiraciat varagosi tortib edilmokls cavablandirma
2.2.1. | Miiracist veragasinin tartib edilmasi 50
2.2.1.1. | Miiraciat edenin malumatlarinin geyd edilmasi 15
2.2.1.2. | Miraciatin mezmununun formalasdirilmasi 25
2.2.1.3. | Tortibatin yekunlasdirilmasi 10
2.2.2. | Sual xarakterli miiraciat varagesinin 78
cavablandirilmasi
2.2.2.1 | Miiraciat veragesinin daqiqlasdirilmesi 15

2.2.2.1.1. | ©ks slagenin yaradilmasi 3
2.2.2.1.2. | Salamlama 2
2.2.2.1.3. | Danigilan sexsin gaxsiyystinin miiayyenlasdirilmesi 3
2.2.2.1.4. | Miiraciatin mazmununun daqiqlagdirilmasi 5
2.2.2.1.5. | Miiraciat veraqesinin daqiqlasdirilmasinin 2
yekunlagsdirilmasi
2.2.2.2. | Miiraciat varagesinin cavabimin hazirlanmasi 43
2.2.2.2.1. | Miiraciat voragosinin arasdirilmasi 23
2.2.2.2.2. | Cavabin hazirlanmasi 20
2.2.2.3. | Cavabin ¢atdirilmasi 20
2.2.2.3.1. | Oks alaganin yaradilmasi 3
2.2.2.3.2. | Salamlama 2
2.2.2.3.3. | Danigilan sexsin gaxsiyystinin miiayyenlasdirilmesi 3
2.2.2.3.4. | Cavabin diizgiin ¢atdirilmasi 10
2.2.2.3.5. | Cavabin ¢atdirilmasinin yekunlasdirilmasi 2
3. Xidmeot (raftar) normalari 18
3.1. Digqptli olmaq 5
3.2. Toalosmomaok, lakin xidmati vaxtinda 7
yekunlagdirmaq
3.3. Pozitiv linsiyyat qurmagq 6
4. Mlik bilik vo pesa hazirhigi saviyyosi 4

6. Cagr1 Moarkazinin amakdaslarinin faaliyyatinin monitorinqi

6.1 Cagr1 Markazinin tomsil¢ilorinin monitoringi canli rejimds xidmoats nazaret
edilmasi proseduruna uygun olaraq temsilginin ay orzinde monitorinq edilmis
miiraciatlarinin naticasi tizra gostericisi nezears almaqla aparilr.

6.2. Secilmis zanglar monitorinq edildikden sonra ilkin naticalar (3 baldan az bal
verilmis meyar lizro konkret iradlar yazilmagqgla) aidiyyati tomsilgiye teqdim edilir vo
tomsilgi 5 (bes) is glinii miiddatindoe ilkin naticelorle taris olaraq razilasmadigr hallar



tizro fikirlorini geyd etmokls monitoringin naticelorini geri qaytarir ve miiayyan
olunmus qgrafik {izrs naticelori monitoringi hayata kegirmis soxslo miizakire edir.

Temsilgi ile monitoringi hayata kegirmis soxs arasinda miizakirads razilagdirilmig
natico yekun natice olaraq gebul edilir, razilasma olmadiqgda ise miibahiseali magamlar
Cagr1 Morkazinin rehbarinin istiraki ilo birge miizakire olunaraq yekun natice
miiayyanlasdirilir.

6.3. Tomsilcinin gostaricisi 75 faiz ve daha ¢ox olduqda, onun naticesi qonastbaxs,
75 faizdan az olduqda isa qeyri-gqonasatbaxs hesab olunur.

6.4. Biitiin xidmat gostormis temsilgilorin 20 faizden ¢ox olmamagla (temsilgilorin
imumi say1 5 nafarden az oldugu hallarda iss 1 nafer olmaqla), naticasi qenaatbaxs
hesab olunmus temsilgilorden natice kart1 tizra gostericisi daha ytiksak olan temsilgiler
secilorak barslarinds havaslondirms tadbiri goriiliir. Bu zaman ham birbasa slags, hom
de cavablandirilmaya gebul edilmis miiracistlorle is qruplar1 tizre temsilgilerin say1
tizra nisbet nazars alinir.

6.5. Monitorinq naticesi geyri-gonastbaxs hesab olunmus temsil¢i ilo fordi is
aparilir, ona pegekarlifinin ve xidmat saviyyesinin yiiksaldilmasi iiclin 3 (ii¢) ayadak
vaxt verilir.

6.6. Iki ardicil ay arzinds monitorinq naticesi 50 faizden asag1 olan ve ya verilmis
miiddatden sonra da naticasi genaatboxs olmayan temsil¢i baresinde modvcud
qanunvericilikde nazards tutulmus miivafiq moesuliyyst tedbirlari (tenbeh todbiri)
gortliir vo Cagr1 Moarkazinin tomsil etdiyi dovlat orqani an geci 1 (bir) ay miiddatinds
hamin temsilgini diger analoji vezifaye kegirir ve onun yerine orqanin bilik va pess
hazirlig1 saviyyasi gonaatbaxs olan basqa amoekdasin toyin edir.

6.7. Cagri Morkozinin diger omoakdaslarinin faaliyyatinin  monitoringi
prognozlasdirmanin, planlagdirmanm, novbs qrafikinin, real rejimds idarsetmenin,
canli rejimda xidmatin monitoringinin, tohlillor vo onun asasinda hazirlanmis hall
yollarinin samaraliliyi nazere alinmaqla heyata kegirilir ve Cagr1 Markazinin rehbarinin
rayi osasinda hoavaslondirmoe vo ya barasinde tenbeh todbiri goriilocok amoakdaslar
miiayyen edilir.

7. Cagr1 Markozinin temsil¢ilarinin illik bilik ve pesa hazirliginin yoxlanilmasi va
naticalarino asasan hayata kecirilon tadbirlar

7.1. Cagr1 Markazinin toamsilcilarinin illik bilik vo peso hazirligi Cagr1 Markoazinin
tomsil etdiyi dovlet orqami (orqanin tslim-tedris funksiyasimi hayata kegiron struktur
vahidi) tarafinden ilkin yoxlanilir ve naticalorine uygun olaraq telimlar tagkil edilir.

7.2. Tllik bilik ve peso hazirliginin yoxlanilmas: tomsilginin is prosesinde istifada
etmak tiglin zaruri seviyyada bilmsli oldugu moévzular tizrs ilin sonunadak aparilir.

7.3. 1llik bilik ve pese hazirliginin yoxlanilmasi naticesinda temsilginin gostoricisi
75 faizoadok olduqda tekmillesdirilmesi zeruri, 75 faiz ve daha yiiksak olduqda isa
gonaatboaxs hesab edilir.

7.4. Cagr1 Moarkozinin tomsil etdiyi dovlat organi naticasi tokmillasdirilmasi zaruri
hesab olunan temsilgiye novbeati ilin I yarimilliyi erzinds talimlar kegarak onun bilik va
pese hazirlig1 saviyyasini hamin yarimilliyin sonunda tokrar yoxlayir.

7.5. Tolimlarin kegirilmasi ti¢iin tamsilginin tekmillosdirilmali oldugu istiqgamatlar



miiayyonlasdirilir, onun giindalik is hoacmi (is vaxti) 10 faizedek azaldilmaqgla ona
nazoari biliklar tizre materiallar vo proqram toqdim edilir.

7.6. Haftada 2 dafa praktiki masgalalordan ibarat talimlar tagkil olunur vs ayda bir
dafe talimin gedisatinin test yoxlamalar: kegirilir.

8. Markazds miitlaq totbiq edilmali gostaricilar ve onlarin hesablanmasi
mexanizmlari

8.1. Zanglarin cavablandirilmaya goebulu faizi:

8.1.1. daxil olan zanglar tizra 30 saniys arzinds (xidmat soviyyaesi):

CQs0san= Q/D*100%

CQs0san— daxil olan zanglarin 30 saniye arzinds cavablandirilmaya gabulu faizi

Q - 30 saniys arzinda cavablandirilmaya gebul olunmus zenglerin say1

D — canli telefon slagasi yaratmaq tiglin sasli menyuda miivafiq se¢im edarak,
novbayoe daxil olmus zenglarin say1.

Bu gosterici yarimsaathq, giindslik, ayliq va illik olaraq sesli menyunun canh
telefon slaqgesi yaratmaq {ti¢iin hoar bir bolmaesi tizra ayri-ayriligda ve tmumilikde
Olctliir.

8.1.2. daxil olan zanglar tizre miiddat nazars alinmadan:

CQimumi= Q/D*100%

CQ imumi — daxil olan zenglarin cavablandirilmaya qgebulu faizi

Q — cavablandirilmaya gebul olunmus zenglarin say1

D - canli telefon slagasi yaratmaq ti¢iin sosli menyuda miivafiq se¢im edarak
novbaye daxil olmus zenglarin say1.

Bu gostarici glindalik, ayliq ve illik olaraq sesli menyunun canli telefon slaqesi
yaratmaq ti¢iin har bir bolmasi {izre ayri-ayriliqda ve timumilikdas Ol¢tiliir.

8.2. ks alage yaradilmali zangler {izre xidmat seviyyesi:

8.2.1. novbada gozlome miiddati 10 saniyadan ¢ox olan itirilmis zonglar tizre:

XS itiritmis 10= O/ B 10 san*100%

X8 itirilmis 10 — nOVbada gozloma miiddati 10 saniyaden ¢ox olan itirilmis zanglar tizra
oks slage yaradilmaqla xidmat saviyyosi

O — alage yaradilaraq miivafiq xidmat gostorilmis zonglorin say1

B 10san — ndvbada gozloma miiddati 10 saniyadan gox olan itirilmis zenglarin say1.

Bu gostarici giindalik, ayliq ve illik olaraq olgtiliir.

8.2.2. zong sifarisi tizra:

XS zs= 9/5*100%

XS zs— zoang sifarisi tizra oks alags yaradilmagqla xidmat saviyyasi

O — olaqp yaradilaraq miivafiq xidmet gosterilmis sifarislorin say1

S — diizgiin edilmis sifarislarin say1.

Bu gostarici giindslik, ayliq va illik olaraq olgtiliir.

8.3. Novbaya daxil olmus zenglorin buraxilma (itirilms) faizi:

8.3.1. novbada gozlomas miiddati 10 saniyadan ¢ox olan zanglor tizra:

BS 10san = B/D*100%

BS 10 san -ndvboada gozloma miiddati 10 saniyaden ¢ox olan zenglarin buraxilma
faizi



B - canli telefon slagesi yaratmaq {i¢lin sesli menyuda miivafiq se¢im edarak
novbays daxil olmus ve novbade 10 saniyaden c¢ox miiddatde gozleyarak
cavablandirilmaya gebul olunmadan névbadan ayrilmis zenglarin say1

D - canl telefon slagesi yaratmaq tiglin sesli menyuda miivafiq se¢im edoarak,
novbaya daxil olmus zanglarin say:.

Bu gostorici giindalik, ayliq va illik olaraq sesli menyunun canli telefon slagasi
yaratmagq ticiin har bir bolmasi tizrs ayri-ayriligda ve timumilikds Olgiiliir.

8.3.2. iimumilikda:

BS imumi = B/D*100%

BS imumi — n6vbaye daxil olmus zenglarin buraxilma faizi

B — canli telefon slagesi yaratmagq {ligiin sesli menyuda miivafiq se¢im edarak
novbayo daxil olmus ve cavablandirilmaya gebul olunmadan névbaden ayrilmais
zanglarin say1

D — canli telefon slagasi yaratmaq tiglin sasli menyuda miivafiq se¢im edarak,
novbayoe daxil olmus zenglarin say1.

Bu gostarici glindslik, ayliq va illik olaraq sasli menyunun canli telefon slagesi
yaratmagq ticiin har bir bolmasi {izre ayri-ayriliqda ve timumilikds Olg¢tiliir.

8.4. Orta hesabla slagoni gozlome miiddati:

8.4.1. cavablandirilmaya gabul edilmis zangler tizra:

G cavablandintms = M/C

G avablandinimis — cavablandirilmaya gobul edilmis zanglar tizre orta hesabla slageni
gozloma miiddati

M - cavablandirilmaya gobul edilmis zanglorin sesli menyuda miivafiq se¢im
edarak, cavablandirilmagq ti¢iin ndvbays daxil oldugu vaxtdan cavablandirilmaya gabul
olunanadak olan miiddatlarin comi

C - cavablandirilmis zonglarin say1.

Bu gostarici glindalik, ayliq ve illik olaraq sesli menyunun canli telefon slaqesi
yaratmagq ti¢iin har bir bolmasi {izre ayri-ayriliqda ve timumilikdas Ol¢tiliir.

8.4.2. itirilmig zenglar tizra:

G itirilmis = M/B

G itirimis — itirilmis zonglar tizrs orta hesabla slageni gozloma miiddati

M - itirilmis zenglorin sesli menyuda miivafiq se¢cim edersk cavablandirilmaq
ticlin, novbaye daxil oldugu vaxtdan ndévbadan ayrilanadak olan miiddstlorin comi

B — itirilmis zenglarin sayu.

Bu gostarici glindalik, ayliq ve illik olaraq sesli menyunun canli telefon slaqesi
yaratmagq ticiin har bir bolmasi tizrs ayri-ayriligda ve timumilikds olciiliir.

8.5. Ortalama cavablandirma miiddati:

8.5.1. birbasa cavablandirilan miiraciatlar tizra:

CM =M/S
CM - birbasa cavablandirilan miiracistlor iizre ortalama cavablandirma miiddati
M - birbasa cavablandirilan miiracistlorin cavablandirilmasina (miiraciatin

gebulundan yekunlagsmasmadak) sarf olunan miiddatlarin (danisiq miiddatinin) comi

S — birbasa cavablandirilmis zenglarin sayu.

Bu gostoerici giindalik, ayliq va illik olaraq sesli menyunun canli telefon slagasi
yaratmagq ti¢iin har bir b6lmasi iizrs ayri-ayriligda ve timumilikds olgtiliir.



8.5.2. miiraciat voraqasi tortib edilmis vo Cagr1 Moarkazi torafinden cavablandirilan
miiraciatlar tizra:

CMwmv = M/S

CMwmv - miiraciat voroqesi tertib edilmis ve Cagri Moarkoezi torafinden
cavablandirilan miiracistler tizrs orta cavablandirma miiddati

M — miiracist voaraqposi tartib edilmis vo Cagri Markazi torafinden cavablandirilmis
miiraciat veragalarinin cavablandirilmasina sarf olunan giinlarin say1

S — miiraciat varagosi tortib edilmis vo Cagr1 Moarkazi torafinden cavablandirilmis
miiraciat veragplarinin say1.

Bu gosterici ayliq ve illik olaraq miiracist verageslarinin novii (sikayet, arizs, sual
va s.) tizre ayri-ayriliqda ve iimumilikda ol¢tiliir.

8.6. Miiraciat voraqgoasi tortib edilmis miiraciatlorin nazerds tutulmus miiddstda
cavablandirilmasinin gostaricisi:

H=N/Q * 100%

H - miiraciat voraqesi tortib edilmis miiraciatlorin nazerds tutulmus miiddatds
cavablandirilmas: gostericisi

N —nazardoe tutulmus miiddstds cavablandirilmis miiracist veragelarinin say1

Q — cavablandirilmis miiracist veragalarinin say1.

Bu gostorici miiracistlorin novleri tizre ayri-ayriligda ve timumilikde olmaqgla
aylq ve illik olaraq ol¢tiliir.

8.7. Miiraciat varaqgosi tortib edilmis miiraciatlorin xiisusi ¢okisi:

MC =M/Q * 100%

MC - miiraciat varaqgasi tortib edilmis miiraciatlorin xtisusi ¢okisi

M — miiraciat voragesi tartib edilmis miiraciatlorin say1

Q - cavablandirilmaya qgebul olunmus zenglarin say1.

Bu gostarici tomsilgilor tizra vo iimumilikde olmagqla miiraciat varagesinin novlari
tizre ayri-ayriliqda va birlikds ayliq va illik olaraq olgtiliir.

8.8. Miiraciatlarin cavablandirilma manbalori (vasitslari) lizra xiisusi ¢akisi:

EM =E/Q * 100%

EM - miiracistlorin cavablandirilma menbalori tizro xtisusi ¢okisi

E - miivafiq moenbadaon (vasiteden) istifade etmokls, cavablandirilmis
miiraciatlorin say1

Q - cavablandirilmis miiracistlorin say1.

Bu gostarici birbasa cavablandirilmis, miiraciat veraqosi tortib edilmis ve Cagri
Morkazinin daxili imkanlar1 hesabina arasdirilaraq cavablandirilmis, miiracist voragosi
tortib edilmis ve orqanmn diger struktur vahidleri terafinden arasdirildigdan sonra
cavablandirilmis miiraciatlor tizrs ayri-ayriligda ve tiimumilikde olmagla ayliq ve illik
olaraq Olgtliir.

8.9. Oks alage saviyyasi:

8.9.1. novbadae gozloma miiddati 10 saniyadan ¢ox olan itirilmis zenglar tizre:

IS itirimis= (O+O+C)/ B 105an*100%

OS itirimis — NOVbada gozloma miiddati 10 saniyadan ¢ox olan itirilmis zanglar tizra
oks olage saviyyasi

O - olagp yaradilaraq miivafiq xidmat gosterilmis zonglarin say1

O — miivafiq xidmat gostarmayoe ehtiyac olmamis zenglarin say1



C - slage yaradilmasi ti¢lin minimum 3 cohd edilmis, lakin slaqe yaradilmas:
geyri-mimkiin olmus zenglarin say1

B 10san — ndvbada gozlema miiddati 10 saniyadan gox olan itirilmis zenglarin say.

Bu gostarici giindslik, ayliq va illik olaraq olgtiliir.

8.9.2. zang sifarisi tizre:

95 zs= (©+0+C)/S5*100%

OS zs— alaga saviyyasi

O - olagp yaradilaraq miivafiq xidmat gosterilmis sifarislorin say1

O - miivafiq xidmat gostarmays ehtiyac olmamus sifarislarin say1

C - alage yaradilmasi tigiin minimum 3 cahd edilmis, lakin slags yaradilmas:
geyri-mimkiin olmus sifarislarin say1

S — diizgiin edilmis sifarislorin say1.

Bu gostorici giindalik, ayliq ve illik olaraq har bir zeng sifarisi kanali tizro ayri-
ayriligda vs timumilikda 6lgtliir.

8.10. Xidmatin yararlilig:

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

Y — xidmatin yararlilig:

Al — xidmatin iglak vaziyyatds olmadig: saatlarin miqdar:

A2 — xidmatin islek veziyyatde olmali oldugu saatlarn miqdarr.

Bu gostarici giindalik, ayliq ve illik olaraq har bir xidmat kanali {izre ayri-ayriliqda
Olctliir.

8.11. Xidmat saviyyasi barads sorgular:

8.11.1. ilk alagedan miiraciatin cavablandirilmasi faizi:

S = 1/E*100%

S ik — ilk elageden miiracistin cavablandirilmasi faizi

[ - bu movzuda ilk dofe miiraciet etdiyini bildirmis sexslorin say1

E - sorguda istirak etmis soxslarin say1.

Bu gostarici aylq, riiblikk ve illik olaraq xidmat novleri tizro ayri-ayriligda ve
umumilikde sasli menyu, SMS, internet sohifasi, anket sorgusu ve diger vasitelarden
istifado etmoklo Ol¢iliir.

8.11.2. xidmatdan razi qalma faizi:

S razi gaima = R/E*100%

vaya

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

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

S raz qaima — raz1 qalma faizi

S narazi qaima — Narazi qalma faizi

R - razi qaldigini bildirmis istirak¢ilarin say1

E - sorguda istirak etmis istirak¢ilarin say1

C5 — xidmati 5 balliq sistemls 5 balla giymatlondirmis (xidmatden tam razi qalmais)
istirakgilarin say1

C4 - xidmaoti 5 balliq sistemls 4 balla giymatlondirmis (xidmatden razi qalmais)
istirakgilarin say1

C3 - xidmati 5 balliq sistemls 3 balla giymatlandirmis (xidmatin seviyyasi barada
konkret fikir bildirmemis) istirak¢ilarin say1



C2 - xidmati 5 balliq sistemls 2 balla giymatlondirmis (xidmatden gismen narazi
qalmais) istirak¢ilarin say1

C1 - xidmati 5 balliq sistemla 1 balla qiymatlandirmis (xidmetdan naraz1 qalmas)
istirakgilarin sayu.

Bu gosterici temsilgilor ve timumilikds Cagr1 Markazi iizrs aylq, riibliik ve illik
olaraq sesli menyu, SMS, internet sahifasi, anket sorgusu ve diger vasitalarden istifade
etmoakla oOl¢tiliir.

8.12. Xidmatin daqigliyi:

8.12.1. kritik meyarlar tizra:

XD itk = (1-(KS /M))*100%

XD witik — kritik meyarlar tizra xidmatin daqiqliyi

KS — monitoring edilmis zonglards kritik meyarlar {izro edilmis sahvlarin say1

M — monitoring edilmis zonglar {izro meyarlarin say1.

8.12.2. iimumilikda:

XD imumi = (1-(5/M))*100%

XD iimumi — imumilikde xidmatin daqiqliyi

S — monitoring edilmis zanglards meyarlar tizra edilmis sohvlarin say1

M — monitoring edilmis zangler {izre meyarlarin say1.

Bu gostarici temsilcilor ve timumilikde Cagr1 Morkazi iizre ayliq ve illik olaraq
Olctliir.

8.13. Xidmaotin keyfiyyati:

8.13.1. iimumilikda:

XKiimumi = T/M * 100%

XKimumi — Xidmatin keyfiyyati

T — canl rejimds xidmatin monitoringi neticesinds temsilcinin topladig1 ballarin
comi

M - canli rejimde xidmatin monitoringine uygun olaraq temsilginin toplaya
bilacayi ballarin comi.

Bu gostarici temsilcilor ve timumilikde Cagr1 Morkazi iizre aylq ve illik olaraq
Olctliir.

8.13.2. tam keyfiyyatli zonglarin say1 tizra:

XKsay = K/Q * 100%

XKsay — xidmatin keyfiyyaoti

K - keyfiyyatli xidmot gostorilmis miiraciatlorin say1r (canli rejimds xidmatin
monitoringi proseduruna uygun olaraq 75 faiz vo daha yiiksek balla naticelonmis
miiracioatlor)

Q - biitiin monitoring edilmis miiracistlorin sayu.

Bu gostorici tomsilgilor vo timumilikde Cagr1 Moarkoazi {izre ayliq ve illik olaraq
Olctliir.

8.14. Yiiklonmoenin proqnozlasdirilmasi gostericilari:

P doqiqiik = 100% — (1Y fakt = Y prog| /'Y prog*100%)

P xonarlasma = (Y fakt — Y proq) / Y prog¥100%

P deqiqiik — prognozun daqiqliyi

Y ke — faktiki ytiklonma

Y prog— prognozlasdirilmis yiiklonmao



P konarlasma — proqnozun kenarlagmasi.

Yiiklonmanin proqgnozlagdirilmasi, onun daqiqliyi ve kenarlasmas: yarimsaathgq,
gundolik, ayliq ve illik olaraq ol¢tiliir.

8.15. Planlasdirilmamis isde olmama gostaricisi:

8.15.1. is¢iden qaynaqlanan sebablardan (xastelik va s.):

P is= 10/15*100%

Pisi — iscidon qaynaqglanan sebeblarden planlagdiriimamis isde olmama gostaricisi

IO - isciden gaynaglanan sebablarden planlasdirilmamis isde olmamalarin
saatlar1

is - planlasdirilmus is saatlari.

Bu gostarici ayliq va illik olaraq temsilgiler ve Cagri Markazinin biitiin isgilari tizrs
ayri-ayriligda ve timumilikds Olgiiliir.

8.15.2. imumilikda:

Piimumi = 10/15*100%

Pimumi — planlagdirilmamais isda olmama gostaricisi

o - planlasdirilmamis isde olmamalarin saatlar:

IS — planlagdirilmis is saatlari.

Bu gostarici ayliq va illik olaraq temsilgiler ve Cagri Markazinin biitiin iscilari tizrs
ayriligda ve iimumilikds ol¢tiliir.

8.16. Kadr axinu:

K = A/I*100%

K - kadr axin

A —isdon azad edilmis tomsilgilorin say1

[ - ayin son giiniinda isloyon temsilcilorin say1.

Bu gostarici ayliq ve illik olmagla hem koniillii, ham igegétiirenin tagebbiisii ils,
hom do imumi isden azad olmalara miinasibatda Olctiliir.

8.17. Is¢inin yiiklonma gdstaricisi:

Y = I/(i+B)*100%

Y —is¢inin yiiklonmo saviyyaesi

[ —isladiyi saatlarm miqdari

B —bosdayanmalarin miqdari.

Bu gosterici tomsilgilar tizrs ayriligda ve timumilikde ayliq va illik olaraq olgiiliir.

8.18. Talimin semaoraliliyi gostericisi:

TS = M/1*100%

TS — tolimin semaraliliyi

M - talimi miivaffaqiyyotle ke¢mis istirak¢ilarin say1

[ - tolimdo istirak edanlorin say1.

Bu gosterici kegirilmis hor bir telim tizre ayri-ayriligda hesablanir.

9. Cagr1 Markozinin faaliyyatini aks etdiran gostaricilor — miitlaq hadaflar

9.1. Cagr1 Moarkozinin faaliyyetini oks etdiren miitloq hadafler asagidakilardir:

9.1.1. daxil olan zanglerin 30 saniye arzinde cavablandirilmaya gabulu faizi —
minimum 80 faiz (fovgslads hallarda istifade olunan xidmeatler {izra 10 saniys arzinde
99 faiz);



9.1.2. daxil olan zengloarin timumilikde cavablandirilmaya gebulu faizi — minimum
90 faiz (fovgelade hallarda istifada olunan xidmatlar tizra 99 faiz);

9.1.3. névbads gozloma miiddsti 10 saniyadan ¢ox olan zenglarin itirilme faizi —
maksimum 5 faiz (févqelads hallarda istifads olunan xidmatlor izrs 0,1 faiz);

9.1.4. miiraciat voraqgesi tertib edilmis miiracistlorin ortalama cavablandirma
miiddati — sorgu xarakterli miiracist veraqsi izre - maksimum 7 giin, sikayst xarakterli
miiracist veraqgasi tizra - maksimum 15 giin;

9.1.5. miiracist vereqgosi tertib edilmis miiracistlorin qanunvericilikde neazards
tutulmus miiddoetds cavablandirilmasi — 99,9 faiz;

9.1.6. sorgu xarakterli miiraciat voragasi tartib edilmis miiracistlorin xiisusi ¢okisi
— maksimum 30 faiz;

9.1.7. oks salage saviyyesi — 90 faiz (fovgalade hallarda istifade olunan xidmatlar
tzrs 99,9 faiz);

9.1.8. xidmatin yararliligi — minimum 97 faiz (févgalads hallarda istifade olunan
xidmatlar tizra 99,9 faiz);

9.19. ilk olageden miiracistin cavablandirilmas: faizi — minimum 75 faiz
(fovgealado hallarda istifads olunan xidmeatlar tizra 95 faiz);

9.1.10. xidmatdan raziqalma faizi — minimum 85 faiz;

9.1.11. xidmatin keyfiyyoti (imumilikds) — minimum 70 faiz.

10. Cagr1 Moarkazinin faaliyyati barade malumatlarin taqdim edilmasi

10.1. Cagr1 Morkozi (Cagri1 Moarkozi tomsil etdiyi dovlet orqaninin struktur
vahidinin tarkinde va ya nazarstinds olduqda homin struktur vahidi) hazirlanmis
hesabat1 (o climladen, orqanin struktur vahidlerinde Cagr1 Markezine daxil olmus
miiraciote baxilmasi vaziyyeti barade molumati) tomsil etdiyi dovlet orqanmimin
rohbarliyins taqdim edir.

10.2. Cagr1 Morkoazinin tomsil etdiyi dovlet orqani ayliq va illik olaraq Cagr
Markazinin faaliyyeti barade minimum asagidaki moalumatlari oks etdirmoekls 06z
internet sahifasi vasitasilos ictimaiyyati malumatlandirir:

10.2.1. Cagr1 Markazinin faaliyyatini oks etdiren gostaricilor — miitlaq hadaflar;

10.2.2. daxil olmus, cavablandirilmaya qgebul edilmis miiraciatlorin say1 ve tofsilats;

10.2.3. cavablandirilmaya gobul edilon miiracisatlorin orta hesabla slageni gézloma
muddati;

10.2.4. birbasa cavablandirilan miiraciatlarin orta cavablandirma miiddati;

10.2.5. miiraciat voraqosi tortib edilmis miiracistlorin orta cavablandirma miiddati;

10.2.6. tortib edilmis miiraciat veragelorinin say1 va tafsilaty;

10.2.7. sosli menyu vasitesilo gostorilmis xidmatlor barade mealumatlar.

11. Cagr1 Markazinin infrastrukturu va ona olan talablar
11.1. Cagr1 Markeazinds miivafiq orqana daxil olan miiracistlorin hacmins, orada

foaliyyoat gosteran temsilgilorin sayma uygun olaraq sesbogucu vasitaler, saglam veo
effektiv is miihiti, isiglandirma ve havatomizloyici sistem, nezarst ve malumat



monitoru olan xidmat zali, hamin zalda ve ya ona yaxin yerds istirahat yeri vo toplant:
masasi olmalidur.

11.2. Cagr1 Markazinda temsilgi yerlari sasbogucu funksiyalar nazare alinmaqla
masalar, rahat kreslolar, kompyuterlar, zaruri proqram teminatlari, ganunvericilik
bazasi, miiraciat edenler barads asan ve tez melumat almaq imkani olan malumat
bazasi, sesbogucu funksiyalar1 olan qulaqgliq ve mikrofon, senadler ve soxsi asyalar
tigin raf, hiiquqi aktlar, metodiki gosterislor, malumat kitabgalar1 ve digar zeruri
vasitelorle tomin edilmalidir.

11.3. Cagr1 Markazinin avadanlig1 ve proqram teminati

11.3.1. Daxil olan zanglarin hacmins miivafiq olaraq onlarin paylanmasina,
novbada gozladilmasine, taklif olunan avtomatik xidmat nodvlerine uygun olaraq
miraciotlorin cavablandirilmasmna, toleb olunan molumatin seslondirilmesing,
avtomatik rejimde amaliyyatlar etmaya imkan veron interaktiv sasli menyu ve rabite
kanallar1 moévcud olmalidir.

11.3.2. Cagr1 Morkazinda gostorilon xidmsatlorin, o ciimladen aparilan telefon
danisiglarinin miixtslif axtaris imkanlar1 (tarix, saat, telefon ndmresi, temsilgi va s.)
olmagqla, sistemin yaddasina yazilaraq arxivlasdirilmasine ve barpa edilmasine imkan
veran proqram teminati ve sasyazma sistemi olmalidar.

11.3.3. Cagr1 Morkozindo tetbiq edilocok olan asas fealiyyat gostoricilorinin
hesablanmasina vo tomsilgilor tizra tshlillor edilmasine imkan versan hesabat sistemi
olmalidur.



