09 AZSRBAYCAN RESPUBLIKA

SININ
% MORKOZI BANKI

Bank mustarilarinin
bank xidmatlarindan
istifadasli uzre sikayat
Indeksi

Sentyabr 2024



Cadval 1. Bank mustarilarinin bank xidmatlarindan istifadasi
Uzra sikayat indeksi (2024-cu ilin sentyabr ayi tizra)

Ne Bankin adi _$|kaya_t
indeksi

1 BANK AVRASIYA ASC

2 BANK BTB ASC

3 TURANBANK ASC

4 BANK OF BAKU ASC

5 YAP| KREDi BANK AZSRBAYCAN QSC

6 YELO BANK ASC

7 EXPRESSBANK ASC

8 BANK RESPUBLIKA ASC

9 AZBR-TURK BANK ASC 2,33

10 | UNIBANK ASC 2,14

11 | ACCESSBANK QSC 2,08

12 | AFB BANK ASC 1,93

13 | RABITGBANK ASC 1,41

14 | BANK VTB (AZBRBAYCAN) ASC

15 | AZORBAYCAN BEYNSLXALQ BANKI ASC

16 | KAPITAL BANK ASC

17 | XALQ BANK ASC

18 | PASA BANK ASC

Kateqoriyalarin izahi:

- yuxarn sikayst indeksi (hesablama naticaesinds alda olunan orta gdstericiden yuxarr olan)
5 - orta gikayst indeksi

- - asagi sikayat indeksi (hesablama naticasinds slds olunan orta géstericiden asagi olan)

Qeyd:
Yuxarida geyd olunan kateqoriya lizre gbstericler sikeyat sayr ve miisteri bazasina gére aylq esasda dayigs biler;

Cadvslds yer almayan banklar Uzre ay erzinde Mearkazi Banka sikayat daxil olmamigdir.

Sikayat indeksinin metodologiyasi: Banklar Uzra sikayet indeksinin hesablanmasi dgln

asagidaki dustirdan istifade olunmusdur:

Sikayatlar tizra bazar pay1

ikayat indeksi =
sikayot indeksi Miistarilar iizra bazar pay1

“Sikaystlor lizre bazar payi1” — Markazi Banka bir ay arzinds daxil olan sifahi, yazili ve vetendas
gabulu tzre sikayatlarin har bir bank tzre sayinin Umumi bank sektoru Gzra olan sikayatlerin sayina

nisbatidir. Tokrar sikayat, elace da kredit Uzra guzastlarin verilmasi, kredit istonilmasi va Markazi



Bankin selahiyyetlarine aid olmayan digar movzularla bagl sikaystler hesablamadan istisna

olunmusdur.

“Miistorilor Uzra bazar payr” — cari hesab galigi 100 manat va yuxari olan, habels son ¢
ayda an azi bir eamaliyyat aparmig bank mustarilerinin har bir bank Uzra olan sayinin dmumi bank

sektoru Uzra olan sayina nisbatidir.

Sikayet indeksinin izahi: indeks har-hansi bank terafinden gdsterilen maliyye xidmatlerinin
hacmi va shate dairasi nazara alinmagla, hamin bankin musteri xidmatlari ile bagli Markazi Banka daxil

olan gikayatlarin proporsionalligi prinsipi esasinda hesablanmisdir.



