
 

 

 Sakinlərin Müraciət Xidmətinin  
fəaliyyəti barədə  

 2018-ci ilin fevral ayı ərzində Sakinlərin 

Müraciət Xidmətində cavablandırılan zənglərin 

sayı 2373 vahid, birbaşa cavablandırılan 

zənglərin sayı 1891 vahid, tərtib edilmiş icraat 

vərəqələrinnin sayı isə 482 vahid olmuşdur. 
 Ötən ilin müvafiq dövrü ilə müqayisədə: 

• ümumilikdə daxil olmuş zənglər 41,9 % və ya 

2017 vahid az;  

• birbaşa cavablandırılan zənglərin sayı 49,7 % 

və ya 1868 vahid az; 

• tərtib edilmiş icraat vərəqələrinin sayı 23,6  % 

və ya 149 vahid az olmuşdur. 
 Nəticədə 2018-ci ilin fevral ayı üçün 1 gün 

ərzində cavablandırlmış zənglərin orta hesabla 

sayı 84  vahid olmuşdur.  
 Hesabat ayı ərzində xidmət tərəfindən 

qurum rəhbərlərinin mobil telefonlarına 

göndərilən SMS sayı 140 vahid olmuşdur. 

 



 Hesabat ayı ərzində icraat vərəqəsi 

açılmış 482 vahid müraciətin 380 vahidi və ya 

78,8 % tam, 56 vahidi və ya 11,6 %-i  qismən, 
46 vahidi və ya 9,6 %-i müvafiq izahat 

verilərək həll edilmişdir. 
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2018-ci il Fevral ayı üzrə Sakinlərin Müraciət Xidmətinin  
Əsas Fəaliyyət göstəriciləri 

30 saniyə ərzində zənglərin cavablandırılmaya qəbul faizi  
(XİDMƏT SƏVİYYƏSİ) 

Bu göstərici SMX-ya müraciət edən şəxslər üçün xidmətin hər 

zaman nə dərəcədə əlçatan olmasının əsas göstəricisidir. 2018-ci ilin 

Fevral ayı üzrə xidmət səviyyəsi 89,2 % olmuşdur. 
 Ko

d  
Göstəricinin adı 

Faktiki 

göstəricilər 
Statikstik rəqəmlər  Hədəf 

8.1 Zənglərin cavablandırılmaya qəbulu faizi 

8.1

.1 

Daxil olan 

zənglər üzrə 30 

saniyə ərzində 
cavablandırmay

a qəbul faizi  

CQ 30 saniyə - 

(CQ 30 san= 

Q/D*100 %) 

Q-30 saniyə ərzində 

cavablandırmaya 

qəbul olunmuş 

zənglərin sayı 

D- Növbəyə daxil 

olmuş zənglərin 

sayı 

  

Hədəf 
  

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Min 

80 %  95,4 % 71,4% 1755 454 1840 636  

89,2%  2209 2476 

Yanvar Fevral Mart

2017 84.4 87.3

2018 77 89.2

Hədəf i u u   %  80 80 80
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Kod  
Göstəricinin 

adı 
Faktiki 

göstəricilər 
Statikstik rəqəmlər  Hədəf 

8.1 Zə glə i  ava la dı aya ə ul faizi üddət əzə ə al ada  

8.1.2 

Daxil olan 

zənglərin 
müddət 
nəzərə 

alınmadan 
cavablandırıl
maya qəbul 

faizi  

CQümumi- 

(CQ ümumi = 

Q/D*100) 

Q-

cavablandırmaya 
qəbul olunmuş 
zənglərin sayı 

D- Növbəyə daxil 

olmuş zənglərin 

sayı 

  

Hədəf 
  

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətç
i qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

  Min  

   90 % 
 98,7 % 87,6% 1816 557 1840 636 

 

 

95,8 % 

  

 

2373 2476 
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Növbədə gözləmə müddəti 10 saniyədən çox olan 
zənglərin itirilmə faizi 

 Eyni anda daxil olan zənglərin sayı xidmət göstərən 

təmsilçilərin sayından çox olduqda növbədə gözləyənlərin bir 

qismi onlara cavab verilənədək dəstəyi asır. 
2018-ci ilin Fevral ayı üzrə bu göstərici  3,8% olmuşdur. 

 

Kod  Göstəricinin adı 
Faktiki 

göstəricilər 
Statikstik rəqəmlər  Hədəf 

8.3 Növbəyə daxil olmuş zənglərin buraxılma (itirilmə) faizi 

8.3.1 

Növbədə 
gözləmə 

müddəti 10 
saniyədən çox 
olan zənglər 

üzrəburaxılma 
faizi  

BS 10 saniyə - (BS 

10 saniyə =  
B/D*100 %) 

B-10 saniyədən 
çox müddətə 
gözləyərək 
növbədən 
ayrılmış 

zənglərin sayı 

D- Növbəyə daxil 

olmuş zənglərin 

sayı 

  

Hədəf 
  

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

  Max 

   5 % 

 1 % 11,9% 18 76 1840 636 

 

 

 

 

3,8 % 

  

 

 

 

94 2476 



 Kod  
Göstəricinin 

adı 
Faktiki 

göstəricilər 
Statikstik rəqəmlər  Hədəf 

8.3 
Növbəyə daxil olmuş zənglərin buraxılma (itirilmə) faizi  

(müddət nəzərə almadan) 

8.3.2 

Ümumilikdə- 

Növbəyə daxil 

olmuş 

zənglərin 

buraxılma 

faizi 

BS ümumi - (BS 

ümumi = 

B/D*100 %) 

B- 

Cavablandırılma
dan növbədən 

ayrılmış 

zənglərin sayı 

D- Növbəyə daxil 

olmuş zənglərin 

sayı 

  

Hədəf 
  

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətç
i qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

  Max 

   5 %  1,3 % 12,4% 24 79 1840 636 

 

4,2% 

 

103 2476 

8.4 Orta hesabla əlaqəni gözləmə müddəti 

8.4.1 

Ümumilikdə- 

Növbəyə daxil 
olmuş zənglər 

üzrə orta 
hesabla əlaqəni 

gözləmə 
müddəti  

G ümumi – (G 

ümumi = M/D) 

M– Növbəyə 
daxil olmuş 
zənglərin 

cavablandırılma
ya qəbul 

olunanadək olan 
müddətlərin 

cəmi 

D- Növbəyə daxil 

olmuş zənglərin 

sayı 
  

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətç
i qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

   

 00:12 00:41 06:07:59 07:14:36 1840 636  

 

00:20 

  

13:22:35 2476 



8.5 Orta cavablandırma müddəti 

8.5.1 

Birbaşa 

cavablandı 
rılan 

müraciətlər 

üzrə  

CM-Birbaşa 

cavablandırılan 

müraciətlər üzrə 

orta 

cavablandırma 

müddəti 
(CM=M/S) 

M- Birbaşa 

cavablandırılan 

müraciətlərin 

cavablandırılmasına 

sərf edilən 

müddətlrəin cəmi 

S- Birbaşa 

cavablandırılan 

zənglərin sayı 

  

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Binəqəd
i qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

01:40 01:29 40:26:40 09:32:45 1456 435 

01:35 49:58:85 1891 

Kod  
Göstəricini

n adı 
Faktiki 

göstəricilər 
Statikstik rəqəmlər  Hədəf 

8.4 Orta hesabla əlaqəni gözləmə müddəti 

8.4.2 

Buraxılmış 

zənglər 

üzrə orta 

hesabla 

əlaqəni 
gözləmə 
müddəti  

G itirilmiş- (G 

itirilmiş = M/B) 

M- İtirilmiş 
zənglərin növbəyə 

daxil olduğu 
vaxtdan 

cavablandırılmay
a qəbul 

olunanadək olan 
müddətlərin cəmi 

B- İtirilmiş 
zənglərin sayı 

  

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

Binəqədi 
qrupu  

Növbətçi 
qrupu 

    00:48 01:58 00:19:12 02:35:22 24 79 

01:42 02:54:34 
103 

Orta hesabla əlaqəni gözləmə müddəti 
2018-ci ilin Fevral ayı üzrə cavablandırılmış zənglər üzrə 

orta hesabla əlaqəni gözləmə müddəti 34 saniyə, buraxılmış 

zənglər üzrə isə orta hesabla 2 dəqiqə 6 saniyə olmuşdur.  

 



8.6 

İcraat vərəqəsi 
üzrə tərtib edilmiş 

müraciətlərin 

qanunvericilikdə 

nəzərdə tutulmuş 

müddətdə 

cavablandırılması  

H-Müraciət 
vərəqəsi tərtib 

edilmiş 

müraciətlərin 

nəzərdə 

tutulmuş 

müddətdə 

cavablandırılm
ası  (H= 

N/Q*100) 

N- nəzərdə 

tutulmuş müddətdə 

cavablandırılmış 

müraciət 
vərəqələrinin sayı 

Q-

cavablandırılmış 

müraciət 
vərəqələrinin 

sayı 

Hədəf 

 100 % 482  482 
Min 99,9 

% 

8.7 

Müraciət vərəqəsi 
tərtib edilmiş 
müraciətlərin 
xüsusi çəkisi 

MÇ- Müraciət 
vərəqəsi tərtib 

edilmiş 
müraciətlərin 
xüsusi çəkisi 

(MÇ=M/Q*100 

%) 

M-müraciət 
vərəqəsi tərtib 

edilmiş 

müraciətlərin sayı 

Q-

Cavablandırılm
aya qəbul 

edilmiş 

müraciətlərin 

sayı 

Hədəf 

 

 

20,3%  482 2373 

 

Max 30 

% 



8.5.2 

Sakinlərin 

Müraciət 
Xidməti 

tərəfindən 

cavablandırıla
n icraat 

vərəqələrinin 

orta 

cavablandırma 

müddəti 

CMMV- 

Müraciət 
vərəqəsi tərtib 

edilmiş 

müraciətlər üzrə 

orta 

cavablandırma 

müddəti 
(CMMV= M/S) 

M-Cavablandırılan 
müraciət 

vərəqələrinin 
cavablandırılmasına 
sərf olunan günlərin 

sayı 

S-Tərtib edilmiş 

müraciət 
vərəqələrinin sayı 

Hədəf 

2,3 gün   1091 482 
Max 15 

gün  

2018-ci ilin Fevral ayı ərzində Xidmət Məkrəzi 
tərəfindən cavablandırılan müraciət vərəqələrinin orta 

cavablandırma müddəti 3,8 gün  kimi olmuşdur 

 

Gü  ə zi də  
Növ əti gü  

ə zi də 
 gü  ə zi də 

 gü  ə zi də 
4-7 gün 

ə zi də 8-11 gün 

ə zi də 11-15 gün 

ə zi də 

100 

145 

93 

50 65 

25 

4 

Mü a iət və ə ələ i üz ə ava la dı a üddətlə i 
gü lə  



Bi ə ədi Rayon İ a Haki i əti i  Saki lə i  Mü a iət Xid əti ə - 1646 daxil olan şika ətlə i  qurumlar üz ə təhlili 
(01.02.2018 00:00 - 28.02.2018 23:59) 

Sı a sa ı Əla əli qurumlar 

Daxil ol uş 

şika ətlə i  

sa ı 

Həll olu a  şika ətlə i  sa ı 
Tam həll 
olunanlar 

Qis ə  həll 
olunanlar 

Müvafiq izahat 

ve ilə lə  
Cə i 

1 

Bi ə ədi Rayon Qaz İstis a  

İda əsi 163 138 25 0 163 

2 Su-kanal Departamenti 157 119 17 21 157 

3 3 sa lı İSİS 47 24 11 12 47 

4 Lift ida əsi 35 33 0 2 35 

5 Bilə ə i ETSŞ 17 17 0 0 17 

6 Rayon MKTB 14 11 0 3 14 

7 Küçələ i  işı la dı ıl ası  11 9 1 1 11 

8 15 sa lı İSİS 9 6 1 2 9 

9 Bi ə ədi Ra o  ETSŞ 7 7 0 0 7 

10 Bilə ə i ələdi əsi 4 3 1 0 4 

11 Rəsulzadə ələdi əsi 4 3 0 1 4 

12 Bi ə ədi əsə ə ələdi əsi 4 3 0 1 4 

13 20 sa lı İSİS 3 3 0 0 3 

14 Yaşıllaşdı a ida əsi 2 1 0 1 2 

15 78 sa lı MİS 2 1 0 1 2 

16 145 sa lı MİS 1 1 0 0 1 

17 113 sa lı MİS 1 1 0 0 1 

18 Kooperativ bina 1 0 0 1 1 

Yekun 482 380 56 46 482 
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Bi ə ədi Rayon İ a Haki i əti i  Saki lə i  Mü a iət Xid əti ə 1646 inzibati ə azi ü a ə dəliklə i üz ə daxil olan 

şika ətlə i  təhlili (01.02.2018 00:00 - 28.02.2018 23:59) 

Sı a 
sa ı 

I zi ati ə azi 
ü a ə dəliklə i 

Da il ol uş 
şika ətlə i  sa ı 

Həll olunan şika ətlə i  sa ı 

Ta  həll 
olunanlar 

Qis ə  
həll 

olunanlar 

Müvafiq izahat 

ve ilə lə  
Cə i 

1 
Bi ə ədi əsə ə İ zi ati 
ə azi dai əsi üz ə 

ü a ə dəlik  
138 108 17 13 138 

2  sa lı Ə azi ü a ə dəli i 108 78 11 19 108 

3 
Bilə ə i əsə ə İ zi ati 
ə azi dai əsi üz ə 

ü a ə dəlik  
80 69 8 3 80 

4 
Rəsulzadə əsə ə İ zi ati 
ə azi dai əsi üz ə 

ü a ə dəlik  
68 53 11 4 68 

5 
Xo əsə  əsə ə İ zi ati 
ə azi dai əsi üz ə 

ü a ə dəlik  
44 39 5 0 44 

6 2 sa lı Ə azi ü a ə dəl i 44 33 4 7 44 

Yekun 482 380 56 46 482 

2017

2018
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200

 sa lı Ə azi 
ü a ə dəli i Bi ə ədi 

əsə ə İ zi ati 
ə azi dai əsi 

üz ə 
ü a ə dəlik  

Bilə ə i əsə ə 
İ zi ati ə azi 
dai əsi üz ə 
ü a ə dəlik  

Rəsulzadə 
əsə ə İ zi ati 
ə azi dai əsi 

üz ə 
ü a ə dəlik  

 sa lı Ə azi 
ü a ə dəl i Xo əsə  

əsə ə İ zi ati 
ə azi dai əsi 

üz ə 
ü a ə dəlik  

 a  əsə ə 
İ zi ati ə azi 
dai əsi üz ə 
ü a ə dəlik  

 sa lı Ə azi 
ü a ə dəli i 

Bi ə ədi əsə ə 
İ zi ati ə azi 
dai əsi üz ə 
ü a ə dəlik  

Bilə ə i əsə ə 
İ zi ati ə azi 
dai əsi üz ə 
ü a ə dəlik  

Rəsulzadə 
əsə ə İ zi ati 

ə azi dai əsi üz ə 
ü a ə dəlik  

 sa lı Ə azi 
ü a ə dəl i 

Xo əsə  əsə ə 
İ zi ati ə azi 
dai əsi üz ə 
ü a ə dəlik  

 a  əsə ə 
İ zi ati ə azi 
dai əsi üz ə 
ü a ə dəlik  

2017 163 127 113 105 61 62 0

2018 108 138 80 68 44 44 0

QİƏD və SİƏD üz ə ölgü 



Bi ə ədi İ a Haki i əti i  6 6 SMX üz ə a lı  HESABAT                                                                                                    
Hesabat dövrü: 01.02.2018 00:00 - 28.02.2018 23:59 

Sı a №-si Mü a iətlə i  əz u u hesa at a ı da Xüsusi çəki 
1 Ca lı əla ə za a ı ava la dı ıla  ü a iətlə   2373 100 

1.1 Ad və so adı  də işdi il əsi a ədə 2 0,08% 

1.1.2 Yetki lik aşı a çat a a  şə slə i  adı ı , so adı ı  də işdi il əsi ilə ağlı 2 0,08% 

1.2 Aidi əti üz ə ol a a  zə glə  6 0,25% 

1.3 Bələdi ələ i  fəali əti ilə ağlı 2 0,08% 

1.4 Bi ala ı  a adlı  işlə i 3 0,13% 

1.5 Bi a ı  da  ö tü ü ü  tə i i ilə əla əda  12 0,51% 

1.6 Digə  Ra o la  3 0,13% 

1.7 Ə ək və əşğullu  əsələlə i 1 0,04% 

1.8 Evlə i i  sə ədləşdi il əsi a ədə 1 0,04% 

1.9 Əvvəl edil iş zə gə əlavə əlu atı  ve il əsi 1 0,04% 

1.10 Föv əladə halla la ağlı 65 2,74% 

1.10.1 də  azı da  zəhə lə ə 49 2,06% 

1.10.2 Külə i  təsi i əti əsi də a a ış p o le  7 0,29% 

1.10.3 Ya ğı  ilə əla əda  9 0,38% 

1.11 İda ə, təşkilat, üəssisə, küçə və e da çala a ad ve il əsi ilə ağlı 1 0,04% 

1.12 Ko u al ilə ağlı 1570 66,16% 

1.12.1 Elektrik enerjisi 130 5,48% 

1.12.2 İstilik 207 8,72% 

1.12.3 Lift 84 3,54% 

1.12.4 Mə zillə i  və Zi zə ilə i  havala di il ası 4 0,17% 

1.12.5 Qaz tə hizatı 630 26,55% 

1.12.6 Qazıl ış sahə i  ə pasi 12 0,51% 

1.12.7 Ra itə-telefon 2 0,08% 

1.12.8 Su-kanalizasiya 480 20,23% 

1.12.8.1 Kanalizasiya 87 3,67% 

1.12.8.2 Su 393 16,56% 

1.12.9 Zi il və tulla tıla  21 0,88% 

1.13 Küçələ i  işı la dı ıl ası ilə əla əda  20 0,84% 

1.14 Maddi a dı la əla əda   3 0,13% 

1.15 Məktu  və ə izələ lə ağlı 17 0,72% 

1.15.1 Ə izələ  a ədə əlu at al a  üçü  17 0,72% 

1.16 Məlu at al a  üçü  ola  zə glə  197 8,30% 

1.17 Mə zil əsələlə i 4 0,17% 

1.18 Nata a  zə glə  36 1,52% 

1.19 Nə li at 4 0,17% 

1.20 Pe si a ilə ağlı 8 0,34% 

1.21 Pod at ı təşkilatla ağlı 7 0,29% 

1.22 Qa u suz küçə ti a əti 2 0,08% 

1.23 Qə ul afiki a ədə 13 0,55% 

1.24 Qə u  və hi a əçi tə i  edil əsilə ağlı 6 0,25% 

1.25 Qu u la  tə əfi də  a adıl ış əks əla ə 57 2,40% 

1.25.1 Qu u da  da il ola  zə g  57 2,40% 

1.26 Sahi siz he va la la ağlı 20 0,84% 

1.27 Saki lə i a ahat edə  digə  əsələlə  96 4,05% 

1.28 Seçkilə lə ağlı 2 0,08% 

1.29 Səhi ə əsələlə i 3 0,13% 

1.30 Sə a  gö üşlə lə ağlı 1 0,04% 

1.31 Təşəkkü  18 0,76% 

1.32 Tüstü a ası ı  tə izlə əsi a ədə 1 0,04% 

1.33 Ü u təhsil əsələlə i 2 0,08% 

1.33.1 Bağçala la ağlı 1 0,04% 

1.33.2 Təhsil üəssisəsi ə e ləşdi ə ə kö əklik 1 0,04% 

1.34 Yağışla əla əda  su a ı tısı 132 5,56% 

1.35 Yaşa ış e i üz ə a a ışı  alı ası 4 0,17% 

1.36 Yaşıllaşdı a ilə əla əda  23 0,97% 

1.36.1 Ağa la ı  uda ası 3 0,13% 

1.36.2 Qu u uş ağa la ı  kəsil əsi 20 0,84% 

1.37. Yolla ı  tə i i və digə  i f ast uktu u  çəkil əs ilə əla əda  29 1,22% 

1.38 Zi zə ilə i  dezi feksi a 1 0,04% 

2. Əks əla ə za a ı ava la dı ıla  ü a iətlə  615 25,92% 


