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QiYMOTLONDIRILMOSi MEYARLARI: AZORBAYCAN TOCRUBOSI

Effektli e-xidmatlorin gdstorilmoasi ticiin giymoatlondirma va samarali idaraetma mexanizmlorinin
islonmasi olduqca vacibdir. Maqaloda e-xidmatlorin giymatlondirilmasi sahasindo beynalxalg
tacriiba aragdirilir. Azorbaycan tacriibasinda doviat organlarinda e-xidmotlorin taskili va
gostarilmasi, habelo informasiya sistemlorinin tagkili va foaliyyati iizra qiymatlondirmanin
aparilmasi “ASAN Xidmat” torofindon hayata kecgirilir. E-xidmoatlorin toskili vo goéstarilmasi
saviyyasinin qiymoatlondirilmasi miiayyan olunmus 3 meyar — elektronlasma va alagoalilik
saviyyasi, informasiya a¢iqligi va aldaolunma (girig) saviyyasi, istifada rahatligi saviyyasi nazara
alinaraq reallasdirilir. E-xidmoatlorin giymatlondirilmasi Xidmat Saviyyasinin artiriimasina, aks
alago mexanizmlorinin islonmasina imkan verir va hazirda asas digqat vatandas yoniimlii
xidmatlorin inkisaf etdirilmasina yonalmisdir.

Acar sozlor: e-xidmoatlor, e-hokumat, e-xidmotlorin qiymoatlondirilmasi, doviat xidmotlori,
qiymoatlondirma meyarlari.
Giris

Inkisaf etmis vo inkisaf etmokda olan dlkalorin oksariyystinde IKT-nin totbiqgi ilo dovlot
idarogiliyinin  transformasiyasi, votondas morkozli e-dovlst quruculugu, e-xidmotlorin
gostorilmasi, daha somoroli idarsetmo mexanizmlorinin islonmasi istigamotindo oldo olunan
nailiyyatlor yiiksok giymatlondirilir. Miiasir iqtisadiyyat mohsullardan xidmotloro kegid vo
informasiya iqtisadiyyatinin, elektron sistemlorin siirotli inkisafi e-xidmot konsepsiyasinda
birloson iki vacib tendensiya hesab olunur [1]. E-xidmat dedikdo, IKT-nin totbigi ilo toskil
olunmus, olava vaxt itkisi olmadan, soffafliq tomin edilmoklo miixtalif sahalor tizro xidmatlorin
elektron formada toskil olunmasi basa diistiliir.

Istifadagilorin xidmatlors olan toloblorinin artmasi, onlarin ehtiyaclarina daha effektli cavab
vermak zarurati e-xidmatlorin inkisafini stimullagdirir. E-Xidmotlor genis istifadogi kiitlasi {igiin
asan vo sado sokilda ¢ixis imkanina malik olmalidir. Basqa so6zlo, e-xidmatlor miimkiin qodor sado
Vo anlasiqli olmasi veacibdir. Tocriibadan ¢ixis edarak, adatan, bels sistemlar ti¢iin xarakterik olan
timumi problemlor mévcuddur va bu baximdan, e-Xidmatlar sahasinda xiisusi hesab oluna bilocok
layiholorin yaradilmasinin els bir shamiyyati yoxdur. Hesab etmak olar ki, biitiin maraqli taraflarin
totbig edo bilocoyi timumi hoallorin tapilmasi iiglin razilasmaq vo omokdasliq etmok daha
mogbuldur. Bu baximdan, xidmatlori gostoran toroflor arasinda salahiyyatlor nozars alinmagla
omokdasliq vo timumi e-xidmat modelinin totbigi daha somarali hsll yolunun tapilmasina imkan
verir [1].

IKT-nin siirotlo inkisaf etdiyi miiasir dévrde diinyanin gabagqcil 6lkolorindo e-dovlot
quruculugu vo miixtalif e-xidmatlorin toskili tizro mogsadyonlii islor aparilir. Azorbaycanda artiq
e-dovlat quruculugu miivafiq milli strategiyalar asasinda hayata kegcirilir [2, 3]. Bu istigamotds
foaliyyotin osas mogsodi daim inkisaf edon IKT-nin genis totbigi ilo ddvlet qurumlarinda
xidmotlorin  keyfiyystinin, operativliyinin, soffafliginin, somarsliliyinin, vstondaslara
olgatanliliginin vo an asasi, “bir pancara” prinsipi ilo Xidmatlorin tomin edilmasidir.

Mogaloda e-xidmatlorin giymatlondirilmasino dair beynolxalg tocriiba arasdirilir vo bu
sahado Azorbaycanin tocriibasi analiz olunur. Hazirda “ASAN Xidmot” torofindon elektron
xidmoatlarin  giymotlondirilmasi  iigiin istifade olunan meyarlar, xidmatlorin togkili va
gostarilmoasing dair statistik gostaricilor tadqiqg edilir.
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E-xidmatlarin giymatlondirilmasina dair beynoalxalq tacriiba

Son 15 ilda diinya 6lkalarinin e-dovlat ilo bagli tosobbiislarinin hayata kegirilmasinds alda
olunan ugurlar sayasinds e-dovlat diinya fenomeni halina golmisdir. Hokumatlor e-dovlatin inkisaf
siyasatini hayata kecirmok ticlin miixtalif strategiyalar vo dovlst programlari gobul edirlor. Biitin
bu soyloro baxmayaraq, IKT-nin inkisafi, yeni xidmotlorin yaranmasi, veotondasyoniimlii
xidmatlarin gostarilmasi vo bu istigamotds qoyulan toloblor va s. yerli va regional soviyyads
¢atinliklorin olmasi kimi goriiniir. Ciinki zaman kegdikca e-xidmatlors olan toloblorin doyismasi
e-dovlat strategiyalarinin, modellarinin do inkisaf etdirilmasini zaruri edir.

E-dovlet modellorinin inkisafin1 sorti olarag 3 morholoys ayirmaq olar: 1995-ci ildan
diinyada Gov.1.0 modelindon baslayaraq, 2005-2010-cu illordo Gov. 2.0 modelinin totbigi vo
2015-ci ildan etibaran artiq Gov. 3.0 modelinin totbigi hoyata kegirilir [4-6].

Hazirda e-dovlet daha ¢ox vatondasyoniimlii xidmotlorin gostarilmasi iigiin Gov 2.0
platformasindan istifads edir. Diinya 6lkalorinds hokumats vo vatondasa yonaldilmis xidmatlorin
hoyata kegirilmasi vo inkisaf etdirilmasi magsadilo Web 2.0 texnologiyasindan istifado edirlor.
Qeyd etmok lazimdir ki, bir konsepsiya kimi toklif olunan Gov 3.0 modeli hor bir votondasin
istaying, talobina gora xidmaotlorin fordilosdirilmasi basqa sozlo, smart xidmatlorin gostorildiyi
semantik Web asasli bir dovlatin yaranmasina goatirib ¢ixarir. Inkisaf marhololarine goro e-dovlot
modellori bir-birindon bir sira xarakteristikalari baximindan forglonir [4, 6].

BMT-nin “E-government development index”’ino (E-dovlstin inkisaf indeksi) goro lider
olkalardan biri olan Canubi Koreyada “E-dovlat - 2020 strategiyasi gobul etmisdir va qabaqcil
texnologiyanin totbiqi ilo votondas markazli e-dovlat xidmotlorinin gostorilmasini garsiya moagsad
qoymusdur [6, 8]. Coanubi Koreya tacriibasine asasan Gov. 3.0 konsepsiyasi Vatandas moarkazli
dovlat xidmatlari olmagla, insanlarin hoyatini daha rahat etmays, agiq dovlat verilonlori hesabina
yeni is yerlorinin ag¢ilmasina, hokumat orqanlari arasinda omakdasligi vo {insiyyati togviq etmaya
yonolmisdir. Gov. 3.0 hokumoti daha g¢ox Xidmot yonimli, Soristoli vo soffaf etmokls,
vatondaslarin momnunlugq saviyyasini artirmaga yonalmisdir [6].

[7]-do e-dovlat layihasinin hoyata kegirilmoasi naticasindo gostarilon  Xidmatlorin
somoraliliyi soviyyasinin obyektiv giymatlondirilmasi tisulu toklif olunmusdur. Gostarilon e-
xidmatlorin giymatlondirilmasi {iglin analitik iyerarxiya yanagsmasindan bir alat Kimi istifado
olunmasi toklif olunmusdur.

E-dovlat xidmatlorinin modellogdirilmasi xidmotyoniimlii arxitekturalarin (service-oriented
architecture) etalon modelino (reference model) oasaslanir. Modellosdirmoa ideyasi prosesin
davamli inkigaf etdirilmosino osaslanir. Model dovlot sektrorunda e-xidmotlor gostorilmasi
prosesinds istirak edon qurumlar arasinda amokdasligin stimullasdirilmasina va bilik miibadilasi,
birgo xidmatlorin yaradilmasi hesabina onlarin faaliyystinin  somoraliliyinin artirilmasina
yonolmisdir. Toklif olunan model nagliyyat vasitalorinin geydiyyat1 e-xidmotds tocriibadan
kegirilmis vo e-dovlat miihitinds digar Xidmatlorin yaradilmasi ii¢iin istifado oluna bilor. Toklif
olunan e-xidmot modeli e-xidmat sisteminin tokmilliyini vo tamligin1 giymatlondirmays, eloca do,
digor analoji e-xidmatlorlo miigayiso etmoya imkan verir [8].

[9]-da e-dovlat kontekstindos e-xidmatlorin arasdirilmasi {igiin istifado olunan anlayislar, e-
dovlat xidmatlorinin istifadosi vo inkisafi ilo bagli mosalolor miizakiro edilir. E-xidmatlorin
konseptual asaslart arasdirilir vo e-dovlst Xidmatlori 3 aspektds todqiq olunur: xidmat, elektron vo
ictimai. Diinya tocriibasinds e-dovlot Xidmatlarinin gostorilmasinin miixtalif aspektlori arasdirilir
Vo Vatondaslarin ndqteyi-nazorindon gostorilon e-xidmatlora inam vo bu xidmatlorin
samaraliliyinin giymotlondirilmasi ii¢iin yanagma toklif olunur. Somaraliliyin giymatlondirilmasi
ticlin movcud modellarin, masalon, SERVQAUAL, E-S-Qual, D&M va s. sistematik analizi
aparilmisdir va yeni konseptual model toklif olunmusdur [10].

E-dovlatin giymotlondirilmasi zamani naticalorin (result-oriented) oldos olunmasi iiglin
votondas maraqlart nozoro almir. E-dovlot veb-saytnin qiymotlondirilmasi  e-dovlatin
giymatlondirilmasi kimi gobul olunur. ©dobiyyat analizi gostarir ki, adaton bels tadgiqatlar dovlat
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organlarmin faaliyyatinin giymotlondirilmosi mogsadilo aparilir. Tadgiqat isindo e-dovlatin
giymatlondirilmasi 3 morhalads aparilir. Birinci marhslods e-dovlstin giymatlondirilmasi tigiin
gostaricilor analiz olunur. Ikinci morhslods eksperimentin aparilmast iigiin hor bir gostarici iizro
votondaslarin roylorinin toplanilmasi masalesine baxilir. Ugiincii morholodo secilmis dovlot
orqaninda yanasma eksperimental olaraq yoxlanilir. Bu yanasma natico yoniimlii oldugundan,
alimmig naticalor asasinda hesabatlar maraqli toroaflora ¢atdirilir. Todqgigatlar gostordi ki, dovlat
orqaninda aparilan qiymatlondirmo dovlot orqaninda miisyyan Ssoviyyado prosesin analiz
olunmasina va kritik giymatlondirilmasine imkan verir [11].

[12]-ds e-dovlat sahasinds aparilan todqigatlarin adobiyat icmali aparilmisdir. Todgigatlarin
inkisaf etdirilmasi ndqteyi nozarindan, regional konteksdo aparilan aragdirmalar, todqiqatlarin
perspektivi, verilonlarin analizi metodu vs todqiqat yanasmalarimin tohlili aparilir. Bu todqigatin
noticolori  e-dovlet  Xidmotlorinin  arasdirilmast  vo  golocok  todgigat istigamatlorinin
mioyyanlosdirilmasi baximindan oshomiyyatlidir. Todgigat isinds alinan asas naticalor e-dovlot
xidmatlorinin todgigine dair aragdirmalarin, Xidmotlorin yaradilmasi, giymotlondirma, qarsiliqh
alags kimi moévzulari ohato etdiyi gostorilir. Arasdirmalar inkisaf etmis vo inkisaf etmokdo olan
Olkalor kontekstindos baxilmis vo empirik verilonlorin analizi tisullarindan istifads olunmusdur.

[13]-do e-dovistin  hoyata kegirilmasinda  gostorilon  xidmatlorin  inteqrasiyasinin
ohamiyyatinin konseptual osaslar1 todgiq olunur vo odabiyyat analizi aparilir. E-xidmatlorin
inteqrasiyas1t mosoaloasi aragdirilir, anlayiglar, problemlor, analitik vo konseptual yanasmalar todqiq
olunur. Natico kimi e-dovlatin hoyata kegirilmasindo Xidmatlorin inteqrasiyasinin rolunun
vacibliyini aydinlagdirmaga imkan veron model toklif olunur. Bozi tocriibalordo e-dovlot
xidmatlarindan istfadods vatandasin momnunlugunun giymatlondirilmasi masalasine baxilmisdir.
Votondasin momnunlugu e-dovlet xidmatlorinin davamli istifadasi ti¢iin kritik va holledici rol
oynayir va e-dévlat layihalorinin ugursuzluguna vo ya uguruna bilovasits tosir gostorir. Todgigat
isindo alinan naticalor Pakistan veatondaslarinin mamnunlug saviyyasinin giymatlondirilmasi
masalasing totbiq edilmisdir [14].

Zaman kegdikco e-dovlet modellorinin inkisaf etdirilmosi osason diinya 6lkalarinds
vatondaslar vo hokumot torafindon miitomadi olaraq e-xidmatlorin giymatlondirilmasi, gostorilon
xidmot soviyyasinin tokmillosdirilmasi magsadilo verilon tokliflor vo sosial innovasiyalarin
osasinda hoyata kegirilir. Bu proses iss e-dovlatin yeni modellarinin yaranmasina sabab olur.

Avropa tocriibasine nozor salsagq, Birlosmis Millstlor modelindo e-xidmatlorin
giymotlondirilmosi zamani e-xidmotlorin inkisafini onlayn xidmot indeksino (Online Service
Index) asasan, 4 morhalali (emerging, enhanced, transactional, connected) inkisaf modeli asasinda
hoyata kegirirlor [8]. Qeyd etmok lazimdir ki, hal-hazirda beynalxalq tacriibado miixtalif meyarlar
tizro e-Xidmoatlor giymatlondirilsa do, miixtalif yerli vo regional yanasmalar olsa da, vahid
giymatlondirmo meyart mévcud deyil.

Azarbaycanda e-xidmatlarin qiymatlondirilmasi meyarlar

Azorbaycanda e-xidmotlorin  inkigaf etdirilmasi  istigamatinde  mogsadyonlii i
aparilmaqdadir. Malumdur ki, har bir e-xidmotin hoyata kegirilmasi ii¢in miioyyan olunmus
toloblor vardir. Bu toloblor asagidaki kimi tasnif oluna bilar:

1. E-xidmatlordon istifads {igiin soraitin yaradilmasi. Rasmi Internet portalinda yaradilmis
e-xidmat bolmasindo aidiyyati lizra gostarilon Xidmatin adinin, bu xidmatin gostarilmasi
ticiin tolob olunan sanadlorin daqiq siyahisinin, miivafiq sonadlorin (arizs, blank vo digar)
elektron formasinin yerlogdirilmasi, soxslorin bu boélmodon maneasiz, sorbost
istifadoasinin tamin edilmasi;

2. Sonadlorin gobulu {igiin soraitin yaradilmasi. Orizo va tolob olunan sanadlorin
suratlorinin elektron formada gabul edilmasinin, géndaran soxss tasdigetms bildirisinin
gondarilmasinin vo hamin sonadlora ganunvericiliklo miioyyan edilmis qaydada vo
miiddatds baxilmasinin tomin edilmasi;0

78 WWW.jpis.az



Informasiya comiyyaoti problemlori, 2018, Ne2, 76-83

3. Istifadoginin malumatlandirilmasi. E-xidmotin gdstorilmasinin gedisat1 barads istifadogi-
ya malumat almaq imkaninin yaradilmasi va naticanin ona tagdim edilmasi.

4. Inteqrasiyanm tomin edilmosi. E-xidmatlorin gdstarilmasi iigiin digor dovlat orqanlari ilo
qarsiligl informasiya miibadilasi alagalarinin hoyata kegirilmasi;

5. Tohliikasizliyin tomin edilmasi. E-xidmat bolmasi vasitasilo aparilan amoliyyatlarin vo
fordi malumatlarin miihafizosini tomin etmok mogsadi ilo zoruri texniki tohliikasizlik
toadbirlorinin gériilmasi;

6. Inzibati reqlamentlorin olmasi. Informasiya resurslari xidmoti tomin edocok dévlot
orqani torofindon hazirlanmali, xidmatin hoyata kegirilmasinds istirak edon biitiin
qurumlarin foaliyyati, horokatlori dogiq vo dolgun tosvir edilmali, tanishq iciin
ictimaiyyats aci1q olmalidir;

7. E-xidmotlor iizra &doenislor. Odenisin real vaxt rejimindo elektron formada hoyata
kegirilmoasi imkaninin tomin edilmasi;

8. E-imzadan istifado. E-xidmaotlorin istifadocisinin autentifikasiyasi, miiracistlorin
gondarilmasi vo cavablarin alinmasi, markozi icra hakimiyyoti organlarina elektron
formada gondoarilon sanadlorin imzalanmasi.

Dovlat organlarinda e-xidmatlorin togkili vo gostarilmasi, habelo informasiya sistemlarinin
togkili vo foaliyyati tizro giymatlondirilmonin aparilmasi proseduru Azorbaycan Respublikasinin
Prezidenti yaninda Votondaslara Xidmot Vo Sosial Innovasiyalar {izro Dévlet Agentliyi (“ASAN
xidmat”) tarafindon ganunguluq, obyektivlik, soffafliq vo pesokarliq prinsiplari asasinda ilds bir dafa
hoyata kegirilir [ 15]. Qiymatlondirilmanin aparilmasinda asas mogsad asagidakilardan ibaratdir:

1. E-xidmatlorin togkili vo gostorilmasi, habelo informasiya sistemlorinin toskili vo

foaliyyati ilo bagl cari vaziyyatin va goriilon islorin yranilmasi;

2. E-xidmotlorin  toskili vo gostorilmosi iiglin  zoruri informasiya manboloarinin
mioyyoanlosdirilmasi;

3. Informasiya sistemlorinin yaradilmasi zamani onlarin tasdiq olunmus layihaloro, texniki
normalara, standartlara va taloblora uygun hoyata kegirilmosine nozarot edilmasi;
Dovlat organlarinin informasiya sistemlorinin qarsiliqlt inteqrasiyasinin tomin edilmasi;

5. Dovlet organlarinin informasiya sistemlori arasinda informasiya miibadilosinin hoyata
kegirilmasi magsadi ilo yaradilmis infrastruktura qosulma prosesinin siiratlondirilmasina
nazarat edilmasi;

6. Dovlat xidmatlorinin gostarilmasi prosedurunun (talob olunan sanadlor vo miiddatlorls
bagli) sadologdirilmasi imkanlarinin aragdirilmast;

7. Dovlat xidmatlorinin hoyata kecirilmasi tigiin zoruri olan informasiya sistemlorinin
mioyyoanlosdirilmasi;

8. E-xidmatlorin toskili prosesinin siiratlondirilmasi;

9. E-xidmatlorin toskili vo gostarilmasi, habelo informasiya sistemlorinin togkili vo
foaliyyati lizra dovlat organlarina metodik vo amali komoklik gostorilmasi;

10. Dovlat organlariin faaliyyatinds soffafligin tomin olunmast;

11. Bu sahada modern va gevik idaraetmanin tomini imkanlarmin arasdirilmasi.

Dovlat orqanlarinda e-xidmatlorin toskili vo gostorilmasi soviyyasinin giymatlondirilmasi
Dovlot Agentliyi torofindon miioyyon olunmus 3 meyar vo altbélmalori olmaqla asagidaki
istigamotlor nozars alinaraq hoyata kegirilir:

- elektronlagsma vo alagoalilik saviyyasi;

— informasiya ag¢iqlig1 vo aldoolunma (giris) soviyyasi;

- istifado rahatlig1 soviyyasi.

Elektronlasma va alagalilik saviyyasi meyar1 5 altmeyar olmagqla, elektronlasma, digor
dovlat orqanlar1 arasinda elektron informasiya resurslari arasinda inteqrasiya, elektron informasiya
sistemlorindan istifads va s. asas masalalor nozars alinmagla 0, 1, 2 balla giymatlondirilir. Qeyd
olunan meyarin altmeyarlar1 asagidakilardir:

B
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4.

5.

E-xidmatlorin togkilinda va géstarilmasinda (e-xidmatlor tizra miiracistin gobulu, dovlst
organinda emali va naticonin ¢atdirilmasi) elektron informasiya sistemlarindan istifados
edilmasi;

E-xidmatlorin gostorilmasi ilo baglh daxili elektron informasiya resurslarindan (malumat
bazalari, malumat-axtaris sistemlori, reyestrlor vo s.) istifads edilmasi;

E-xidmatlorin gostorilmasi ilo bagli digor dovlst orqanlarmin elektron informasiya
resurslarindan (moalumat bazalari, molumat-axtaris sistemlori, reyestrlor va s.) istifado
edilmosi;

E-xidmatlorin gostarilmasinds e-imzadan istifadonin tamin edilmosi;

E-xidmatin gostarilmasinin naticasinin taqdim edilmasi.

Informasiya acighgi va a\daolunma (giris) saviyyasi meyari asagidaki 4 altmeyardan ibaratdir:

1.
2.

3.

4.

E-xidmatin inzibati reqlamentinin olmast;

E-xidmot gdstoron dovlot organmin rosmi Internet portalinda, dovlet xidmotlori
bolmasinda xidmatin taqdim edilmasi;

Xidmat haqqinda dolgun, aktual vo diizgiin molumatlarin “Dovlst Xidmatlorinin E-
Reyestri’nds toqdim edilmasi;

E-xidmoatlordan istifado qaydalar1 haqqinda dévlet orqaninin rosmi Internet saytinda
dolgun, aktual vo diizgiin molumat aldo etmak imkanlarinin mévcudlugu.

Istifads rahathg saviyyssi meyar iizro asagidaki 7 altmeyardan ibarot olaraq miivafiq
altmeyarlar tizra qiymotlondirmolor hayata kegirilir:

1.

2.

Xidmotdon istifads tigiin talob olunan malumatlarin (sanadlarin) elektron formada gabul
edilmasi imkani;

Portalin dovlat Xidmatlori bolmasinds sanad niimunalarinin (arizs, blank va s.) elektron
formasimin yerlosdirilmasi vo soxslorin bu bélmadon maneasiz, sarbast istifadasinin
tomin edilmaosi;

Sonadlori elektron formada gondoron (informativ xidmatlor {iglin sorgunu gondoron)
$0XSa tosdigetma bildirisinin gondarilmasi;

E-xidmotin gostorilmosinin gedisati barado istifadogilorin elektron molumat almag
imkanlarinin movecudlugu;

E-xidmatin gostarilmasi {igiin 6danisin real vaxt rejiminds elektron formada 6danilmasi
imkaninin mévcudlugu;

Elektron formada gondarilon sanadlora ganunvericiliklo miisyyan edilmis gaydada vo
miiddatda baxilmasinin tomin edilmasi;

“ASAN miiraciat” sistemi tizarindon xidmatls bagl daxil olmus sikayat vo tokliflora
baxilmasinin tomin edilmasi.

Qeyd etmok lazimdir ki, e-xidmatlarin giymotlondirilmasi 3 morholodo — sorgularin
gondarilmasi, e-xidmatlori hoyata kegiron miivafiq dovlet qurumlarina yerindo baxisin hayata
kegirilmasi vo informasiya sistemlori tizorindon xidmatlorin test edilmasi (yoxlama magsadilo
xidmatdan istifado etmok) hoyata kegirilir.

2013-2016-c1 illordo miivafiq icra hakimiyyati orqanlar torafindon xidmatlorin toskili vo
gostarilmoasing dair statistik gostaricilor Sokil 1-do gostorilmisdir.

Olavs olaraq geyd etmok lazimdir ki, geyd olunan meyarlar tizrs toplanilan ballar uygun olaraq
mioyyan edilon faizlor tizro e-xidmotlor vo informasiya sistemlori asagidaki sokildo
giymatlondirilir [15] :

50% vo daha asag1 — geyri kafi;
51%-don 70%-dok — Kkafi;
71%-don 90%-dok — yaxst;
91%-dan 100%-doak — ala.
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Sokil 1. 2013-2016-c1 illords miivafiq icra hakimiyysti orqanlar torafindon gdstorilon
xidmatlorin statistikasi

2016-c1 il lizro miivafiq icra hakimiyyati orqanlari torafindon hoyata kegirilon e-xidmotlor
miivafiq gostaricilora asason giymatlondirilorok sla xidmotlarin siyahisina yeni 79 xidmat oslave
olunmusdur.

Qeyd etmok lazimdir ki, giymotlondirma Dovlot Agentliyi torafindon hazirlanmis qaydalara
osason hoyata kecirilir. Qaydalarin  hazirlanmasina mixtalif qurumlar, ictimaiyyatin
niimayandolori vo ekspertlor calb edilmisdir. Hor il tokmillogdirilon bu qaydalar Avropa Ittifaq,
BMT-nin tovsiyalori vo beynalxalq tocriiba nozors alinaraq hazirlanmisdir.

Dovlat Agentliyi torofindon kegirilon e-xidmatlarin giymatlondirmalarinin naticasi olaraq,
xidmoatlorin elektronlasma soviyyoasi, inteqrasiya vo olagalilik soviyyesi, istifado rahatligi
yiiksalmis, istifadogilorin Xidmotlorlo bagli molumatlandirilmasi daha dolgun toskil edilmis,
miixtolif qurumlarin on yaxs1 tocriibalori diger qurumlarla miibadilo edilmis, homginin hor
giymatlondirmonin sonunda dévlot organlarina hayata kegirdiyi e-xidmatlorinin saviyyasi vo
tokmillosdirilmasi istigamatinds miiayyan tokliflor géndorilir.

Beynolxalq Millatlor Toskilati torofindon osas iqtisadi vo sosial xidmotlorin insanlara
catdirilmasinda e-dovlatin effektivliyinin Glgilmasi mogsadilo hayata kegirilon e-dovlatin
inkisafina dair hesabatin naticalaring asason Azorbaycan “E-government development index” izra
2016-c1 ildo 2014-cii illo miigayisado diinyanin 193 6lkasi arasinda 12 pills iraliloyarak 56-c1
pillodo gorarlagsmisdir [8]. Regional siralamaya asason Azorbaycan Asiya regionu iizra 11-ci, MDB
Olkalori tizra siralamada Qazaxistan, Rusiya vo Belarusdan sonra 4-cii yerdadir. Azorbaycan “E-
participation index” iizra 150 2016-c1 ildo 0.6780 balla giymatlondirilmakls 193 6lko arasinda 47-
ci pilloni tutmusdur [8]. ©ldo olunan naticalordo Dd&vlat Agentliyinin foaliyyati yiiksok
giymatlandirilir vo hazirda e-xidmatlorin inkisaf etdirilmasi tiglin votondas yoniimlii xidmatlorin
gostarilmasi sahasinds beynalxalq tacriiba dyranilir.
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Natico

Hazirda dovlotlor xidmatlorinin gostorilmasi iiciin IKT-nin imkanlarindan genis sokildo
istifado edirlor. Bu baximdan, agar belo demok miimkiindiirse, IKT-nin totbiqi prosesi e-xidmot
sistemlarinin giymotlondirilmasini qabagqlayir. E-xidmotlorin giymatlondirilmosi faktiki olaraq
sistemin tatbiqi va istifadasine aid bir sira amillors baglidir. Daha somarali gararlar gobul etmak tigiin
e-dovlat xidmoatlarinin tosirini analiz etmak, monitoring aparmaq Vo dlgmak ticiin sistematik bir
yanasma lazimdir, hazirda asas diggot vatandas markazli xidmatlorin tadgigine yonalmisdir.

Magalads e-xidmatlarin giymatlondirilmasi sahasindo mévcud beynalxaq tacriibs arasdirilir.
E-xidmoatlorin gostorilmasi sahasinds Azorbaycan tocriibasi todqiq olunur. “ASAN xidmot”
torafindon gostorilon e-xidmatlorin dl¢iilmasi meyarlari, dovlot organlarinda e-xidmatlorin toskili
Vo gostarilmasi saviyyasinin giymotlondirilmasi tiglin toklif olunan yanasmalar arasdirlir. E-
xidmatlorin - giymotlondirilmasinin  noticasi olaraq, xidmatlorin elektronlasma  soviyyasi,
integrasiya vo alagolilik saviyyasi, istifads rahatligi yiiksalmisdir. Eyni zamanda Dovlat Agentliyi
torafindon dovlot organlarma hoyata kegirdiyi e-xidmatlarin saviyyasi vo tokmillagdirilmasi
istigamotinds miiayyan tokliflor gondorilir.

E-xidmatlorin istifadosindo osas maraqli torof votandasglar oldugu igiin e-dovlatin
giymatlondirilmasi prosesinds bilavasits vatondaslarin raylorinin shamiyyatini inkar etmok olmaz.
Bu baximdan vatondaslarla dovlot qurumlari arasinda oks olage mexanizmlorinin yaradilmasi
boyiik ohomiyyat kosb edir vo e-xidmotlorin samaraliliyinin giymatlondirilmasinda oks-alage
indikatorlarindan istifado olunmasi son noticods daha effektli gorarlarin gobul edilmasine va
somarali hollorin tapilmasina imkan veracakdir.
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12 Macturyr Undopmarmonnsix Texuonoruit HAHA, Baxy, Azep6aiimkan
Yfarhadyusifov@gmail.com, %ikurbanlee@gmail.com

Kputepuu onieHKH ycJIyr B 3JIEKTPOHHOM NMPABUTEIbCTBE: ONBIT A3epoaiiikana

Jia 3 EeKTUBHBIX 3JEKTPOHHBIX yCIyr HeoOXoaumbl 3¢ dekTrBHas oleHka U 3¢ GeKTUBHbIE
MEXaHW3MBI YIpaBlieHUsA. B cTarbe paccMaTpuUBaeTCs MEXKIAYHAPOIHBIA OMBIT OIEHKU
AJIEKTPOHHBIX YCIIYT. B a3epOaiipkaHCKOM MPAKTHKE CO3J]aHUEe U TIPEOCTABICHUE YJICKTPOHHBIX
YCIIYT B TOCYJapCTBEHHBIX OpraHax, a TAK)Ke OpraHu3allvs U OCYIIECTBICHUE HHPOPMAITHOHHBIX
CHCTEM pean3yroTcs ¢ momoinbio cructeMbl «ASAN service». OmeHka ypoBHS OpraHU3alMy H
MIPEIOCTABIICHUS YJICKTPOHHBIX YCIYT TOCTUTACTCSI C YUETOM TPEX YKa3aHHBIX KPUTEPHUEB: YPOBHS
CBSI3U U KOMMYHHKAIIMH, YPOBHS TOCTYITHOCTH UH(OPMAIIMOHHON OTKPBITOCTH, YPOBHS IPOCTOTHI
WCIOJIb30BAaHUSA. DJIEKTPOHHBIC YCIYT'HM TIO3BOJISIIOT TOBBICHTH YPOBEHb OOCIY>KWBaHUS,
pa3paboTaTh MEXaHH3Mbl OOPATHOW CBSI3M M B HACTOsIee BpeMs (POKYCHPYIOTCS Ha Pa3BUTHH
YCIIyT, OPUSHTUPOBAHHBIX HA HHTEPECHI TPaK/IaH.

Knroueswie cnosa: 3-o6cnyscusanue, 3-npasumenbcmeo, OYeHKd 3-yCiye, 00uecmseHHble YCiyeu,
Kpumepuu oyeHKu.

Farhad F. Yusifov!, Aynur E. Gurbanli?

12 Institute of Information Technology of ANAS, Baku, Azerbaijan

Yfarhadyusifov@gmail.com, %ikurbanlee@gmail.com

Services evaluation criteria in electronic government: The Azerbaijan case

The development of evaluation and effective public administration mechanisms are crucial for
providing effective e-government services. The paper explores the international expertise in the
field of e-service evaluation. The organization and provision of e-services in government entities,
as well as the evaluation regarding the organization and functioning of information systems are
carried out by “ASAN service” system in Azerbaijan. The assessment of organization and
functioning of e-services is conducted by considering three determined criteria: the level of
digitalization and relevance, the level of information openness and accessibility, and the level of
convenience of use. The evaluation of e-services allows improving the level of services and the
development of feedback mechanisms and currently, much attention is attributed to the
development of citizen-centered services.

Keywords: E-service, e-government, e-service evaluation, public services, evaluation criterias.
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