1. “e-sikayat” nodir?
“e-sikayot” Informasiya Kommunikasiya Texnologiyalar1 Agentliyi (IKTA) torafindon
telekommunikasiya vo pogt rabitosi sahosindo yaradilan elektron sikayat platformasidir.
Sistemin yaradilmasinda moqsad Olkods foaliyyot goOstoron internet provayder vo
operatorlar, o climlodon pogt rabitosi operatorlarthaqqinda votondaslardan daxil olan
miiraciot vo ya sikayatlorin operativ arasdirilmasi va ¢evik hallino vahid sistem {izorindon
Monitoring v nazaratin edilmasidir.
Votondas “e-sikayot™ sisteminda https://e-complaint.icta.az linki vasitosilo geydiyyatdan
keco bilor. Bunun iiciin “Identifikasiya nomrasi ilo” bdlmosinoe daxil olaraq “Abunagi”
sohifosino kecid edib votondas liclin avtomatik yaradilmis “Abunoci kabineti’ndon
miiraciot va ya sikayatini eds bilor.

2. Telekommunikasiya sahasindo “e-sikayat” sistemi vasitasilo hans1 nov sikayatlori
etmak olar?
“Internet telekommunikasiya xidmatlori (GPON, ADSL va s.)”, “Mobil internet”, “Mobil
rabito” vo “Telefon rabitosi” kateqoriyalari iizra telekommunikasiya xidmaotlori gdstoran vo
ucota alinmis istonilon telekommunikasiya operator vo provayderinin toqdim etdiklori
xidmotlordon asagidaki istiqgamotlor vo movzular iizro sikayot etmok, miiracist etmok
imkanlar1 vardir:

Istigamotlor (xarakteristikalar):

Olava servis xidmatlori ilo bagl sikayat (slave doyar xidmatlori, 0 ciimlodon OTT);
Omokdaslardan vo ya xidmotdon naraziliqg;

Infrastrukturla olaqodar sikayatlor;

Operator doyisdirma (Nomra dagima);

Odonislorlo bagli-korreksiya ilo bagli sikayat (fakturalanma);
Tariflorlo bagh sikayat;

Xidmatin islomomasi ilo bagh sikayat;

Xidmatin keyfiyyaeti ilo bagh sikayat;

Xidmatin qosulmasi ilo bagl sikayot (abuno omoliyyatlari);
10 Xitam (xidmatin dayandirilmasi);

11. Operator va ya provayderin iimumi foaliyystindon nazariliq;
12. Miistori xidmatlori barads sikayot;
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Movzular:

1. Canli yayimda, video vo ya oyunlarda ekran tosvirlorinin pozuntusu, tohrif
olunmasi,

2. Video vo ya danisiqlarda donmalar vo ya gecikmolor;

3. Videonun va danigigin itkilorlo gatmas;

4. Cagr1 morkozi, texniki xidmot morkozino zonglor cavablandirilmasi uzun
zaman alir;

5. Sikayatin aradan qaldirilmasi ti¢iin miiracistin icras1 haddon artiq gecikdirilir;

6. Vebsaytin olmamasi vo ya islomomosi;

7. Qiillolorin vo ya antenalarin yerlogsmasi barado;
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Nomronin digor operatora dasimmast;

Odenis problemlori;

Movcud tariflorlo uygunsuzlug;

Xidmat iglomomasi;

2G sgabokasindo molumat yiikloma siirati gonastboxs deyildir vo ya mimkin
deyildir;

3G sobokasindo interneto qosulma miimkiin deyildir v ya ¢atinliklor var;

3G sobokasindo molumat gdndorms siirati qonastboxs deyildir;

3G sobokasindo molumat yilikloms siirati gonastbaxs deyildir vo ya mimkin
deyildir;

4G (VoLte) sobokasinds zong etmo mohdudiyyatlori vardir vo ya mimkin
deyildir;

4G sobokasindo interneto qosulma miimkiin deyildir vo ya ¢atinliklor var;

4G sobokasindo molumat gondorma siirati gonaotboxs deyildir;

4G sobokasindo molumat yiiklomo siirati gonaotboxs deyildir;

Abonentin zong etdiyin andan zong olunan abonentin telefonununa zong ¢catma
anina godor olan miiddstin haddon artiq gecikmaosi;

Danisiq zamani zongin qopmasi vo Ya kasilmasi hallari;

Danis1q zamani garsi torafin zoif yaxud tamamon esidilmadiyi voziyyet yaxud
alava sas-kuy, gurultu kimi esidilon saslor;

Ohato dairasi zaifdir vo ya tamamon movcud deyildir (Signal saviyyasi asagidir vo
ya iimumiyyatlo yoxdur);

SMS gondarmo yaxud SMS gabul etmos zamani mohdudiyyat olur;

Yeni alinmig simkartin (xidmatin) aktiv vo islok olmasinda ¢atinliklor var;
Xidmoto qosulma UgUn miiraciotdon sonra xidmotin aktivlosmo miiddotindo
gecikmo;

Qosulma gecikir;

Xidmata xitam verilmosi;

Istehlak¢1 hiiquqlarmm pozulmast;

Otiiriilon melumatm natamam catmast;

Olava servis xidmotlorinds problemloar;

Taksafon aparati islok voziyyatdo deyildir;

Xatlorin ¢okilmasi barada;

Diroklorin basdirilmasi barado;

Abonentls baglanan miiqavilodo gostorilon molumat gondorms siirati tomin
olunmur;

Abonentls baglanan miiqavilode gostorilon molumat yiikloms siirati tomin
olunmur;

Orazids inhisar¢t mOvge tutmasidan sikayot;

MTK ilo provayderin yaratdig1 vaziyyatdon edilon sikayatlor;

Cagr1 morkozinin zonglora gec cavab vermosi;

Edilon miiracistlorin cavabsiz qalmasymiiraciotin gec cavablandirilmasi.

3. Poct rabitasi iizra hanst movzularda sikayat etmok olar?



“Siiratli pogt rabitesi xidmati” vo “Universal poct rabitasi xidmati” kateqoriyalar1 tizra
sikayatlorin linvanlanmasi miimkiindiir.

Homginin votondaglarun asagidaki istiqgamotlor vo movzular iizrs sikayat etmok, miiraciot
etmok imkanlar1 vardir:

Istiqamatlar (xarakteristikalar):

1. Poct/pogt maliyys xidmatlori barads sikayat;
2. Poct obyekti vo amokdaslar barada sikayat;
3. Poct gondorislori barados sikayat.

Movzular:

GoOndorisin sohv Unvana gatdirilmas;

GoOndorisin gec ¢atdirilmasi/¢atdirilmamast;

GoOndorisin itirilmoasi;

GoOndorisin askik ¢atdirilmasi/¢oki forqinin olmasi;

Gondorigin zadoali formada gatdirilmas;

Gondorislo baglh forqli tariflorin totbiq olunmasi;

Gondorigin pogt sobasine daxil olmasi ilo bagli lGnvan sahibina molumatin
verilmomasi;

Gondorisin 1zlons bilmomasi;

9. Yasayis tinvani yaxmhiginda poct obyektinin olmamas;

10. Poct obyektinin toyin olunmus faaliyyat saatinda bagli olmast;
11. Poct obyektinin tomirsiz vo ya xidmats yararsiz olmast;

12. istifado olunan program tominatinim islomomasi;

13. Miistarilo kobud tinsiyyat;

14. Qanunsuz olaraq slave 6donisin talob olunmasi;

15. Lisenziyasiz foaliyyetlo bagl sikayot.
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4, “e-sikayot” sistemindon neco istifads etmak olar?
Bunun iiciin “Internet telekommunikasiya xidmotlori (GPON, ADSL va s.)”, “Mobil
internet”, “Mobil rabito” vo “Telefon rabitosi”, eyni zamanda “Siirotli pogt rabitosi
xidmoti” vo “Universal pogt rabitasi xidmati” ilo bagl qarsilasdiglar1 ¢atinliklorlo bagli “e-
sikayot” sistemino miiraciot eds bilorlor. Bunun ii¢clin hom “APP Store”, hom do “Play
Market”don “e-gikayot”in mobil totbiqini yiikloya, fordi kompiiterlorindon iso https://e-
complaint.icta.az linkina daxil olmagla xidmotindon istifads etdiklori telekommunikasiya
operator va provaydering, pogct rabitasi operatoruna birbasa miiracist edo bilorlor.
Burada votondas “SIMA rogomsal imza ilo” vo ya “Identifikasiya ndmroasi ilo” xidmaoto
daxil oldugdan sonra avtomatik olaraq “Abuna¢i” sohifasing yonlondirilir.
Daha sonra iso votondas avtomatik olaraq yaradilmis “Abunagi kabineti”’ndon miiracistini
edir.

5. “e-sikayat” iizorindon edilon miiracistlor neco arasdirihir?
“Abunaci kabineti”’na daxil olan istifadog¢i yuxarida gostarilon kateqoriyalar iizrs sikayatini
xidmotindon istifado edorok narazi qaldig1 telekommunikasiya operator vo ya
provayderino, yaxud pogct rabitasi operatoruna iinvanlamaq imkani alds edir.


https://e-complaint.icta.az/
https://e-complaint.icta.az/

Sistem votondas sikayotlorino baxilmasi prosesinin morkozlogmis sistem {izorindon
aparilmasimi effektiv sokildo idaro etmoklo yanasi, hor bir votondasin 6z profilindon
miiracist vo ya sikayatlorinin hollinds internet provayder vo operatorlarin istirak
soviyyasini va cavablandirma prosesini biitiin morhalolords izlomoasini tomin edir.
Homginin telekommunikasiya istehlak¢ilarina real vaxt rejimindo internet provayder vo
operatorlara miiraciot vo sikayot etmok imkan1 yaradir.

Hor bir internet provayder vo operatorun sistemin idars olunmasi tizra tolimatlandirilmis
omokdagit miiraciot vo ya sikayotlo tanis olmaq vo onu icra etmok tiglin Oziinlin
“Operator/Provayder” sohifosino daxil olmaqla daxil olmus miiracioti icraya gotiiriir.
Sistem tizorindon miiraciotin hans1 morhalads oldugunu onlayn izlomok miimkiindiir.

. “e-sikayatd” edilon miiraciatlors ne¢a gun arzinds baxilir?

Telekommunikasiya haqqinda ganuna goro, telekommunikasiya operator vo
provayderlorinin votondas miiracistlorini cavablandirmasi miiddoti onlarin abunagilorlo
bagladig1 miiqavilodo 6z oksini tapib. Xidmatlo bagl sikayatlorinin aradan qaldirilma
miiddati ganunvericiliklo miioyyan edilmis xidmat keyfiyyat gostaricilorine uygun tomin
olunmalidir

Poct rabitosi ilo bagh miiraciotlorin aragdirilmasina golinco, 6lkodaxili dasimalarla bagh
maosalolorin arasdirilmasi 15 giino godor, beynoalxalq poct dasimalar1 iso daha ¢ox ¢oko
bilor.

“Votondaslarin miiraciotlori haqqinda” Azorbaycan Respublikasinin Qanununa osason
votondaglarin miiraciotlorino on geci 15 is giinii, alavo Oyronilmo vo yoxlanilma tolob
edon miiraciatlors iso an geci 30 is gilinii miiddotinds baxilir.

. Miiraciat etmok Ucln hansi sanadlar talob olunur?

e-sikayot platformasi e-gov platfirmasma inteqrasiya olundugu iigiin miiraciot edonin
identifikasiyast ASAN login {izorindon aparilir vo miiraciot edon soxsin soxsiyyatinin
doqiqlosdirilmasi iigiin alave sonad tolob olunmur.

Miiracist edon soxs abunagi kodunu daxil etdiyi Giglin operator vo provayder xidmat barada
molumatlar1 miilkiyyst¢isi oldugu molumat bazalarindan sldo edir.

Sistem iizorindon miiracist etmok {igiin X{susi bir sanad talobi yoxdur.

Bir sira siibut edici faktlarin géondorilmasi iigiin iso “fayli slave et” diiymasini sixmaqla
istonilon sonadi sistems yliklomok funksionalligi nozards tutulmusdur.

. Miiraciatin naticasindon narazi qaldigda na etmoliyom?

Telekommunikasiya operatoru yaxud provayder, eyni zamanda poct rabitosi operatoru
torofindon “e-sikayot” tizorindon verilon cavab istifadocini gqane etmozso, yaxud
imumiyyatlo istifadogiys cavab verilmozss, abunoginin “Soxsi kabinet” vasitosilo
tonzimloyici qurum olan IKTA-ya miiraciot etmok imkani yaranir.

Bunun iigiin iso cavabin garsisinda “IKTA-ya miiraciot et” sdziiniin kliklomosi kifayatdir.
Bu morhalado iso IKTA ganunvericilikdo nozorde tutulmus miiddotds miiracioti arasdirir
va sikayatciyo rosmi cavab verir.



Telekommunikasiya operatoru vo ya provayderinin, pogt rabitosi operatorunun, eyni
zamanda IKTA-nin cavabindan narazi qalan votondas mohkomoys miiraciot etmok
hiququna malikdir.

. Mobil telefon vasitasi ilo “e-sikayat”s miiraciat etmok olar?

Hom “Android”, hom do “iOS” omoaliyyat sistemi olan mobil cihazlar1 istifado edon
vatondaglar “E-Sikayatin” mobil slavasini “Google play” va “i0OS App store”dan yiikloyib
istifado edo bilorlor.

Eyni zamanda istifadogilorin mobil telefon vasitosilo “e-sikayot” sisteminin veb
versiyasina daxil olub miiracist iinvanlamaq imkani var.

10. Sistemin daha hansi tayinatlar vardir:
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Sistem votondas sikayotlorino baxilmasi prosesinin morkozlogmis sistem {izorindon
aparilmasini effektiv sokildo idaro etmoklo yanasi, hor bir votondasin 6z profilindon
miiraciot vo ya sikayetlorinin hoallindo internet provayder vo operatorlarin, pogt rabitosi
operatorunun istirak saviyyasini va cavablandirma prosesini biitlin marhalslords izlomasini
tomin edocok. Homg¢inin xidmat istifadogilorine real vaxt rejiminds internet provayder vo
operatorlara, o climlodon pogt rabitosi operatoruna miiraciot vo sikayot etmok imkani
yaradacag.

Homginin yeni “e-sikayat™ sistemi tonzimloyici quruma internet provayder va operatorlarin
xidmot keyfiyyoti gostoricilorino dair boyan etdiklori hesabatlar1 vo digor sonodlori
miigayisali tohlil etmoyo do imkan yaradacagq.

e-sikayatin istifado tolimat1 varmm?
“e-sikayat” sistemindon istifads ilo bagl atrafli molumati talimata nozar yetirmoklo alds etmok olar.

Telekommunikasiya xidmatlarinin keyfiyyat gostaricilori nadir?

Azorbaycan Respublikast Rogomsal Inkisaf vo Nogliyyat Nazirliyi “Rabito vo yiiksok
texnologiyalar sahosi {lizro xidmeotlorin, o climlodon internet xidmotlorinin keyfiyyot
gostaricilori’ni tasdiq edib.

Olkomizda roqabotli vo keyfiyyatli telekommunikasiya bazarmm formalasmasina xidmot
edon normativ hiiquqi akt bu sahado olan bir sira beynolxalq standartlara, o climlodon
Beynolxalq Telekommunikasiya ittifaqr (BTI), Avropa Telekommunikasiya Standartlar:
Institutunun (ATSI) tdvsiysalorine uygun hazirlanib.

Sonad telefon (moaftilli) vo selliilar (mobil) telekommunikasiya, internet xidmatlori, eloco
doa bu xidmatlor lizro miistori xidmatlorine dair xidmet keyfiyyot gostoricilorini miioyyon
etmoklo provayder vo operatorlarin gostordiklori Xidmatin keyfiyystinin tomin edilmosini
va bu gostaricilorin tolob olunan saviyyadon asag1 olmamasimni tolob edir.

Bu da 6z ndvbasindo timumilikdo miistori momnuniyystinin artirilmasma, hamginin
saglam rogabot miihitinin formalagsmasina sorait yaradacagq.

Sasli mesaj gondarilmasi nodir?

“e-sikayot”in mobil olavesindo vatondaslara sasli sikayot etmok imkani da yaradilib. Belo
ki, miiraciot zamani istifadogi “Sikayotin motni” bélmasinds yerlosdirilon XxUsusi ditlymoni
sixmagqla 0z sikayatini sasli sokilds bildira bilor. Miiraciotgiya se¢im hliququnun verilmosi


https://drive.google.com/file/d/1GCSV6AhvmFkwN3jt3ghptjh_5Kdz_pAl/view?usp=drive_link

14.

vaxt itkisinin qarsisini almagla yanasi, votondasin fikirlorini daha rahat bildiyi Gsulda ifado
etmoys imkan yaradir.

Siirat keyfiyyoatinin dl¢iilmasi neco aparihr?

“e-sikayot”in veb vo mobil slavalorina Ookla sirkstinin “Speedtest” 6lgma alati inteqrasiya
olunmusdur. Olgmo noticalorini operator va ya provaydero gdndormok istoyirsinizsa,
sikayat edocoyiniz provayderi siyahidan se¢dikdon sonra, sikaystin xarakteristikasindan —
xidmotin keyfiyyati ilo bagl sikayati secorok, daha sonra sikaystin mévzusundan sizi gane
etmoyon hali segmoklo “internet siirotini 0l¢” diilymesini sixmagqla prosesi baslayirig.
Proses tamamlandigdan sonra mobil slavads “yadda saxla va geri gayit”, veb versiyada isa
“sikayato olavo et” diiymosini sixmagla prosesi tamamlayiriq.
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