iICMAL
01 oktyabr 2021 - 31 dekabr 2021

(ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafiasi sébasi tarafinden
2021-ci ilin 4-ct ribunds geydiyyata alinmis muraciatlar asasinda)

ishehlakgilarin  hiiquglarinin  miidafissi sobasi (IHMS) terafindan
2021-ci ilin 4-cu rubunda (01 oktyabr 2021 - 31 dekabr 2021-ci il tarixlarda)
geydiyyata alinmig muracistlor asasinda hazirlanmis hesabati diggatinize
toqdim ediram.

2021-ci ilin 4-cii riibl arzinds istehlakcilar torofinden IHMS-no 648
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 552-si sikayat, 9-u arize (sikayat), 14-u
ariza (sorgu), 1-i arize (taklif), 12-si sorgu va 60-1 taklif kimi geydiyyata
alinmisdir.

oksor muracistleri Malumat Markazindan oturdimusdir (594 ad.),
132 IVR-la IHM bdIimasina ayrica xatt ils birbasa daxil olan va gabul edilmis
zonglardan olub (4 ad.), $Sexsi gorus (7 ad.), bankin resmi sayti (16 ad.),
Facebook sahifasi (2 ad.), filial (4 ad.), poct AR MB (18 ad.), poc¢t (vatendas)
(1 ad.) ve Sosial sebaka (instagram) (2 ad.) alds olunaraq daxil olmus ve
reyestrda geydiyyata baslamisdir.

Malumat Ugln bildiririk ki, daxil olan sikayatlarin 46.88 %-nin (263
adad) asash oldugu misyyan olunmusdur. (Pozulmus hiquglarin barpasi
va ya Bank xidmatlarinin Markazi Bankin muayyan etdiyi, o cimladan bank
daxili gaydalara uygun gostarilmamasi ile alagadar daxil olmus muracistler
“asash”, digar muracistlor isa “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafli malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Taqdimetms vasitalari

Oriza (sikayat) | Oriza (sorgu) | Sriza (taklif) Sikayst Taklif
132iVR 4 4
132 Malumat markazi 1 1 527 6 59 594
AR Morkazi Bank 5 8 1 14
Filial 2 2 4
Poct (AR MBNP) 1 2 1 4
Poct (vatandas) 1 1
Sayt 1 2 10 3 16
Sosial sabaka (Facebook) 1 1 2
Sosial sebaka (instagram) 1 1 2
Saxsi goriis 6 1 7
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Xidmat novi

Oriza (sikayat) | Oriza (sorgu) | Sriza (taklif) Taklif
ATM 25 25
Bank hesabi 1 1
Debet kart (biznes
1 1

maas karti)
Debet kart (biznes) 2 2
Debet kart (expresso) 1 1 1 68 76
Debet kart (master) 7 7
Debet kart (portmanat) 3 3
Debet kart (visa) 1 42 44
Daladuzlug 1 1
Diger 2 18 20
oDV 1 2
©manat (klassik) 3 3
Express24 27 27
Expressclub 12 1 13
Expresspay 277 58 335
Expresspay (pul kisasi) 1 1
Filial 1 2
Fiziki saxs (fordi 1 1
sahibkar)
Hesablasma kassa

. ) 1 1
xidmatlari
Kassa (valyuta 5 5
mubadilasi)
Kredit (digar) 1 7 10 18
Kredit (istehlak, asan) 1 4 4 9

804




Kredit (istehlak,

soxsi kabinet)

Qizildan kart) ! !
Kredit (istehlak, smile

892 ve( 893 ! 10 10
MKR 1
Mdustari xidmatlori 12 17
Pul koclrmalori 1 1
(contact)

Pul koclrmaleri 1 1
(zolotaya korona)

Sayt (Expressbank — 23 23




Miiracistin tipi

Miiracistin tipi ve

Miiraciatin noévi

mazmunu oo . .
Umumi natica

Qisa mazmun Orizo (sikayat) | Oriza (sorgu) | Oriza (taklif) Sikayst Sorgu Taklif
Arayis 1 1
Balans uygunsuzilugu 2 2
Bloklasdinimis vasait 4 1 5
Debet kart (3D 5 5
tahliikasizlik)
Debet kart (bloka

7 7
salinma)
Debet kart 1 1
(konvertasiya)
Debet kart (overdraft) 4 4
Daladuzluq 3 3
Digar 3 4 13 1 1 22
9DV 3 1 4
©mansat (prolonqgasiya) 2 2
Expressclub
(cashback) 12 12
Fraud amaliyyat 3 3




Hesaba kegmayan

. 29 30
vasait
Hesa‘bdan silinan g :
vasait
inkassasiya 101 101
Kart qalib 178 178
Kassa (digar

. 1
amaliyyatlar)
Komissiya haqqi 3 3
Kredit (girov predmeti) 1
Kredit (giizast) 3 10
Kredit (miiqavils lizre
yaranan diger 1 1
miibahisalar)
Kredit 2
(restrukturizasiya)
Kredit (zaminlik) 1
Malumat aks olunmur 4 4
Natamam xidmat 3 3
Novba 1 1
Odanis 7 7
Qurasdirma 10 58 68




Sifaris 2 2
SMS banking 1 3 4
SMS malumatlandirma 10 10
Texniki problem 7 7
Ugursuz amaliyyat 1 1 13 15
Verilma sortlari 1 1
Xidmato imtina 1 1 2
Yanhs malumat 2 2
Yanlis xidmat 1 8 9
Yeni funksiya 1 1
Yiiksak xidmat 5 5




Oriza (sikayat) | Oriza (sorgu) | OSriza (taklif) Taklif

Osasli 2 1 261 2 266

Osassiz 7 13 1 291 10 60 382
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Doayisikliklor tendensiyasi

Oriza (sikayat) 2 3 4
Oriza (sorgu) 6 6 2
Oriza (taklif) 1

Sikayat 147 236 169
Sorgu 2 8 2
Taklif 21 21 18
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