IKTA-nin “E-Sikayat” indekslari internet provayderlarinin real xidmot
davranigini va bazar yetkinliyini Giza gixarir

Azarbaycanin telekommunikasiya va pogt xidmatleri Uzra tenzimlayici
qurumu Informasiya Kommunikasiya Texnologiyalari Agentliyinin (IKTA) “E-
Sikayat” platformasina daxil olan muracietler asasinda darc etdiyi 2025-ci |l
Uzra rubluk sikayet indekslari ve orta cavablandirma muddsatleri internet
servis provayderlari (ISP) arasinda xidmat keyfiyyati farglerinin artiq tekca
istifadaci teassuratina deyil, dlgula bilan ve muqayisa edils bilen gostaricilars
asaslandigini nUmayis etdirir.

Aparilan tahlil gosterir ki, sikayatlarin sayl va cavablandirma muddati ile
yanasi, provayderin bazarda fealiyyat muddati, teskilati yetkinliyi va abunagi
bazasinin Olgusu ds naticalars birbasa tasir gosterir. Bu baximdan, indekslar
ham istehlakgilar Ugun malumatlandirici, hem de provayderler ugun
reputasiya asasli tanzimlema mexanizmi rolunu oynayir.

Sikayat indeksi tzra dinamika

Hesabat ili arzinds 31 ISP derc olunmus sikayet indeksi siyahilarinda shate
olunmusdur. Bu ISP-lerden yalniz 10-u haer riib sikayst indeksinin siyahisina
diistib, 12 ISP ise yalniz 1 riibde sikayst indeksinin siyahisina olub. Bitln
ISP-lor Gizre 2025-ci il erzinde orta sikayst emsali 3.2, orta cavablandirma
muddati ise 7.8-a barabar olmusdur.

Siyahiya esasen 19 ISP on azi 2 riibde sikayst indeksi siyahisinda olmusdur.
Siyahiya an azi 2 defe diisen ISP-ler lizre miiqayise apardiqda, il arzinds 11
ISP (izre dinamikanin yaxsilasdigini (sikaystlerin azaldigini), 8 ISP lzre ise
sikayatin artdigini gora bilerik.

2025-ci ilin malumatlarina asasen, eyni vaxtda ham yuksak sikayat indeksi,
ham da uzun cavablandirma muddeatine malik operatorlar bazarin an
problemli zonasini formalasdirir.

Bu siyahiya “Uplink”, “Flexnet”, “Sline” basciliq edir.

Hesabatdan gorunar ki, “Uplink” MMC 2025-ci il erzinde davamli olaraq risk
zonasinda qalib. Bela ki, bu operatorun | ribds sikayast indeksi 8.56, orta
cavablandirma muddati ise 30 gun teskil edib. Sonraki rublards



cavablandirma muddati azalsa da, sikayat indeksinin taqriban eyni
soviyyada galmasi gosterir ki, problemlar operativ cavablarla deyil, sistemli
yanasma ile hall edilmalidir. Uzun muddatdir bazarda fealiyyat gdstaran
provayder ugun bu gostariciloer idareetma va xidmat keyfiyysti baximindan
ciddi signal hesab olunur. Sonuncu 4-cu rubde “Uplink” siyahiya
dismeamakle galecek dovlerde daha az sikayetlerla garsilanacagina Umid
Verir.

‘Flexnet” ve “Sline” “Uplink’dan farqli olaraq siyahiya davaml olaraq
dusmasler de hesablanmis sikayeat indeksi ve orta cavablanadirma muddati
bu zonaya aid edilmalarini asaslandirir.

“Flexnet” MMC-nin IV rubdas siyahiya 14.99 kimi son darace yuksak sikayat
gostericisi ile daxil olub. Orta cavablandirma muddatinin 15 gun olmasi
gosterir ki, muracistlerin idare edilmasi mexanizmi real yuke hazir deyil.
Nisbaten daha yeni va suratla genislanan provayderlar Ugun bu vaziyyet
idareolunmayan boyuma riskinin klassik nUmunasi kimi giymatlandirilir.

“‘Sline” MMC Uzre orta cavablandirma muddsti diger 2 operatorla
mugqgayisada nisbatan asagidir. Bununla bels IV rubds siyahiya daxil olan
“Sline” MMC-nin sikayat indeksi 14.12, cavablandirma muddati ise 6 gun
olub. Cavab muddstinin orta saviyyade olmasina baxmayaraq, sikayat
indeksinin yuksakliyi xidmat keyfiyyatinda kitlavi va takrarlanan problemlarin
movcudlugunu gostarir. Bu hal cavab suretinin tekbasina mamnunluq
yaratmadigini ortaya qoyur.

TEZ CAVAB, AMMA DORINL9$ON NARAZILIQ

Tanzimlayici qurumun agigladigi hesabati analiz ederken malum olur Ki,
“Eurosel” MMC-nin gostaricilari forgli risk modelini nimayis etdirir.

Bela ki, ilk G¢ ribda sikayst indeksi azalsa da, IV rubda bu gosterici 8.61-o
yuksalib. Bununla yanasi, orta cavablandirma muddati 2—-3 gun saviyyasinda
galib. Bu dinamika mdracistlere vaxtinda cavab verilse da, osas
problemlarin aradan qaldiriimadigini ve gikayatlarin takrarlandigini gosterir.
Noticeds ise istehlakgi etimadi zaiflayir.



GizLi RISK ZONASI: GEC CAVAB VERSN ORTA INDEKSLI
PROVAYDERL®R

“Metronet” MMC-nin muvafiq gosterici Uzra movqgeyi kritik hadde ¢catmasa da
sikayat indeksinin il erzinda tadricon artmasi va orta cavablandirma
muddatinin yuksak gostericisi yuksak riskli zonaya yaxin oldugunu demaye
osas verir. Belo ki, ISP-nin sikayst indeksi 4-cli riibde bir dncaki 1.01-dan
3.95-0 qalxmis ve 2025-ci il Uzre orta cavablandirma muddaeti ise 19 gun
toskil etmisdir.  Analitik giymetlendirma gosterir ki, abunagi bazasi
genislandikca bu cur provayderlar qisa muddastda yuksak risk zonasina kega
bilar.

I arzinde sikayst indeksi baximindan siyahiya cemi 1 defe diigsmalerine
baxmayaraq, “Ultranet” va “Bulud Telekom”da gisman muvafiq qrupa aid
edile biler. Baxmayaraq ki, novbati riblerde ISP-lor indeks siyahisina
dusmamigler, lakin kifayat gader yuksak sikayst indeksi ve 18-20 orta
cavablandirma muddati ile potensial olarag muvafiq qrupa aid edila bilerlar.

Sikayat indeksi ve sikayatlerin orta cavablandiriima muddati hesabatinda
“‘Azfibernet” MMC-nin indeksi doe hale kritik hadde catmasa da, orta
cavablandirma muaddatlarinin 10-11 gun saviyyasinda qalmasi “gizli risk
zonasl’na dair signal verir.

Miiqayiseda Nisbaton Yiiksok Sikayet indeksi, davaml yaxsilasma

BUtlin ruiblerde siyahida yer alan iSP-ler lizre an ylksek indeks GSP MMC
vo “Selnet” MMC-ya mexsusdur. Qeyd edak ki, sikayat indekslari Kkritik
soviyyada olmasa da il arzinde darc olunmus sikayat indekslarinin adadi
ortas1 muvafiq operatorlar Gzra an ylksak reqamlari gdstarir, (har iki operator
Uizre illik ortalama 4.1). Bununla bels, geyd olunan iSP-lerin davranisindan
musbat meylleride musahide eda bilirik. Bele ki, har iki ISP-nin orta
cavablandirma muaddati kifayat qedar asagidir, muvafig olaraq 2-4 gun. Eyni
zamanda, onlarin gikayst indeksinin il arzinde davamli olarag progress
gostarmasi de xidmat keyfiyyatinin tedricen yaxsilagsmasi kimi deyarlendirile
biler.

YAXSI NUMUNSLOR: AZ SiKAYST VO OPERATIV CAVAB VER®N
PROVAYDERL®R



2025-ci ilin naticalari gosterir ki, duzgun idareetma modeli va proses intizami
ile eyni vaxtda ham sikayatlarin sayi azaldila, hem de muracisatloera operativ
cavab temin edila bilar. Bu baximdan bir ne¢ga provayder bazarda musbat
namuna kimi farglanir.

“Aztelekom”: “az sikayat — tez cavab” balansini qura bilan provayder

2025-ci il erzinde “Aztelekom” Uzre iki asas parametr — sikayat indeksi va
orta cavablandirma muddati — paralel sakilde yaxsilasib.

Sikayet indeksinin ilin avvalinde 1,16 gostaricisinden IV rubde 1.00
soviyyasina enmasi ile yanagi, cavablandirma muddatinin de eyni muqayise
dovru uUzre 12 gundan 3 guns qadar azalmasi gosterir ki, sirkatda
markazlagdirilmis muraciat idaraetmasi, daxili nazarat mexanizmlari va
proses intizami formalagib. Bu dinamika “Aztelekom”u hazirda bazarda
“az sikayat — operativ cavab” modelini real sakilda tatbiq edan provayderlor
sirasina gixarir.

“Selnet”: ardicil musbat dinamika va sabit cavab muddati

“Selnet” 2025-ci ilde an ardicil miisbeat dinamika niimayis etdiran iSP-larden
biri kimi digget gokir. il erzinde sikayst indeksinin 5.31-den 3.11-o gader
azalmasi, eyni zamanda cavablandirma muddatinin 7 gindan 4 guna gadar
gerilemasi goOsterir ki, provayder takce mdracistlore cavab vermakls
kifayatloanmir, sikayatlarin sabablari ila sistemli sakilda islayir.

Bu yanasma “statistikani baglamaq” Ug¢un deyil, real xidmat keyfiyyatinin
yaxsilagdiriimasina yonalmis idareetma modelinden xabar verir.

“GSP” MMC-nin do sikayat indeksinin kemiyyati ve orta cavablandirma
muddati, demak olar ki, eyni trendleri aks etdirir. il arzinda ISP-nin sikayat
indeksi 6.1-den 2.6-a gader azalib, eyni zamanda cavablandirma muddati
ise 3 gun atrafinda deyismisdir. Sikayat indeksinda davamli ve tadrici azalma
sikayetleri yaradan sabablarin aradan galdiriimasi ile bagli sistemli yanagsma
olmasini dusunmaya asas verir.

STABIL GOST®ORICILOR, LAKIN CAVAB MUDD®Ti UzR® DiQQaT
ToLOB EDSN PROVAYDERL®R

“Uninet” (CityNet): az sikayat, lakin gec cavab riski



2025-ci ilin butun rublerinde “Uninet” (CityNet) bazarda an asagi sikayat
indeksina malik provayderlardan biri olub. Xususils Il ve Il riblards indeksin
0.50-den asagi dusmasi xidmat keyfiyyatinin nisbatan stabil oldugunu
gostoerir. IV ribde geyds alinan artimla indeksin 0.60-a catmasi ise kaskin
problem deyil, lakin avvalki riblarle muqgayisada yungul pisleagsma trendi
kimi giymatlendirile biler.

Lakin orta cavablandirma muddatinin 8-11 gun intervalinda deyismasi onu
bazarin on operativ provayderlorindan farglendirir. Mugayise ugun,
“‘Aztelekom”, “Selnet” vo GSP-doa bu gdsterici 3—4 gun saviyyssindadir.

Muasbeat hal oldur ki, sikayst indeksi ardicil olaraq bazarin an asagi
gostericilardandir. Bu, xidmeatin Umumi keyfiyyatinin ve ya abunagi
goOzlentilarinin nisbatan duzgun idars olundugunu gosterir.

Amma zaif taraf orta cavablandirma muddati qisalmaq avezini bazi riblerde
yeniden uzanmasidir. Bu ise istehlak¢li muiracistlerine reaksiya suratinin
yetoarli olmadigini gostarir.

Basqa s6zls, “Uninet” az sikayat alan, lakin miraciatlara nisbatan gec
reaksiya veran provayderlar qrupuna daxildir. Bu model qisa muddatda
problem yaratmaya biler, lakin abunagi bazasi boyudukca risk potensiali
artir.

ORTA S8ViYY3: CAVAB VAR, LAKIN SABITLIK Z8iFDIR
“Konnekt” (Connect) QSC: guclu reaksiya, zaif profilaktika

“Konnekt” Gzra cavablandirma muddatinin il erzinds 13 giindan 4 glina qadar
azalmasi muracistlere reaksiya mexanizminin guclandiyini gostarir. Lakin
sikayeat indeksinin rubler Uzra geyri-sabit dayisir. Bela ki, indeks | ribda 2.61,
Il riibde 1.20 oldugu halda, Ill riibde keskin artaraq 3.47-ys yiiksslib. Otan
ilin sonuncu ribunds ise “Konnekt”in (Connects) IV rib Uzre sikayat
indeksi 2.53-a barabar olub. Bu isa onu gostaerir ki, problemlarin garsisinin
alinmasi mexanizmi yetarinca effektiv deyil.

Bu model suratli cavab vermakle yanasi, xidmat keyfiyyatinde profilaktik
yanagsmanin zaif oldugunu ortaya qoyur.

YEKUN QiYMOTLONDIRMd



2025-ci ilin e-Sikayst indeksleri va cavablandirma muddaetleri gosterir ki:

. on tahlukali veziyyst yuksak sikayet indeksi ile gec cavabin Ust-Usta
dusmasidir (“Uplink”, “Flexnet”, “Sline”);

. tez cavab vermak tskbagsina kifayat etmir, xidmat Kkeyfiyyoti
yaxsilasmadigda naraziliq darinlasir (“Eurosel’);

« az sikayst vea operativ cavab modeli ise real bazar yetkinliyinin
gostaricisidir (“Aztelekom”, “Selnet”).

IKTA-nin “E-Sikayat” platformasi bu gostericilar vasitesils internet bazarinda
giymat deyil, xidmat keyfiyyoati lizarinde raqabeati tosviq edir va
istehlakgilara provayder secgarkan real davranis gostaricilerina asaslanmaq
imkani yaradir.

IKTA hesab edir ki, bazara yeni daxil olan ve ya siiretla bdyiiyan provayderlar
ugun cavablandirma muddati erkan xabardarliq gostaricisi rolunu oynayir ve
uzun illerdir fealiyyet gosteren provayderlarde yuksak indekslor ise
idareetma ve xidmat modelinin yenilanmasina ehtiyac oldugunu gostarir.



