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ICMAL
O1iyul 2018 - 30 sentyabr 2018

(ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafissi bélmasi terafinden
2018-ci ilin 3-cu rublinda geydiyyata alinmis muracistler asasinda)

ishehlakcilarin hiiquglannin midafissi bélmasi (IHMB) terafinden 2018-ci ilin 3-cli
rubinds (01 iyul 2018 - 30 sentyabr 2018-ci il tarixlards) geydiyyata alinmis muracistlar
osasinda hazirlanmis hesabati diggatinize teqdim ediram.

2018-ci ilin 3-cii rib erzinde istehlakgilar terofinden iIHMB-ne 897 miiracist daxil
olmusdur. Onlardan 811-i sikayat, 6-siI arize (sikayat), 12-si arizs (sorgu), 51-i sorgu ve 17-si
taklif kimi geydiyyata alinmisdir.

Oksar miracistleri Malumat Markazindsn étiiriilmisdir (550 ad.), 132 IVR-la IHM
bolmasina ayrica xatt il birbasa daxil olan va gabul edilmis zanglardan olub (159 ad.),
disput (7 ad.), elektron poc¢t (3 ad.), bankin resmi saytl (67 ad.), Facebook sahifasi (28 ad.),
Onlayn c¢at (56 ad.), Poct (AR MBNP) (11 ad.), Po¢t (vatandas) (8 ad.), filialdan daxil olan (3
ad.), instagram (2 ad.) ve soxsi goriisde (3 ad.) alde olunaraq daxil olmus ve reyestrde
geydiyyata baslamisdir.

Malumat UGgun bildiririk ki, daxil olan sikaystlerin 15.29 %-nin (124 odad) asash
oldugu musyyan olunmusdur. (Pozulmus hliquglarin barpasi ve ya Bank xidmatlarinin
Markazi Bankin muayyen etdiyi, 0 cumladan bank daxili qaydalara uygun gosterilmemasi
il alagadar daxil olmus miracistler “esash”, diger muracistlor ise “osassiz” kateqoriyasina
aid edilir).

otrafll malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Tagdimetmsa vasitalori

Taqdimetma Miiracistin névii Umumi
. . natica
vasitalsri
Oriza Orizs . . .

Qisa mazmun (sikayat) | (sorgu) Sikayat | Sorgu | Taklif
132 iVR 1 147 8 3 159
132 Malumat 2 1 523 17 7 550
markazi
E-Poct 2 1 3
Filial 2 1 3
Onlayn cat 45 6 5 56
Poct (AR MBNP) 1 5 4 1 1
Poct (votandas) 2 4 1 1 8
Sayt 54 12 1 67
Sosial sabaka 7 7
(Disput)
Sosial seabaka 23 4 1 28
(Facebook)
Sosial sabaka 2 2
(Instagram)

. 2 1 3
Soxsi goris
- . . 6 12 81 51 17 897
Umumi natics
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Xidmat novi

Miiraciatin noviu

Umumi
natica

Qisa mazmun Oriza Oriza Sikayat Sorgu Taklif

(sikayat) (sorgu)
132 Malumat Moarkazi 12 12
ATM 85 1 9 95
Bank hesabi 26 3 1 30
Banking (internet) 9 1 10
Banking (mobil) 1 1
Debet kart (biznes maas karti) 6 6
Debet kart (biznes) 9 9
Debet kart (expresso) 929 6 106
Debet kart (master) 32 4 36
Debet kart (portmanat) 47 3 50
Debet kart (pul kart) 1 1
Debet kart (visa) 72 8 2 82
Daladuzluq 6 1 7
Diger 12 5 17
9manat (klassik) 3 3
Omanat (miicrii) 1 1
Expressclub 8 8
Expresspay 2 207 6 216
Filial 19 1 21
Fiziki soxs (fordi sahibkar) 1 1 2
Hesablasma kassa xidmatlori 4 4
Hiiquqi saxs 3 3
Kassa (madaxil) 1 1
Kassa (valyuta miibadilosi) 3 3
Kredit (digor) 8 30 2 40
Kredit (fordi sahibkarlara kredit 1 1
xatti) 851
Kredit (fiziki soxsloroa biznes) 850 1
Kredit (ipoteka) 825 1
Kredit (istehlak, asan) 804 1 10 3 15
Kredit (istehlak, depozito bagh) 1 1
803
Kredit (istehlak, expresso) 897 12 2 14
Kredit (istehlak, smile) 892 vo 34 3 37
893
Kredit (mikro) 840 2 2
Miistori xidmatlori 2 2 20 1 25
Pul kéciirmalari (contact) 1 1
Pul kogiirmalari (upt) 1 1
Pul kogiirmalari (western union) 1 1
Pul kéciirmalori (zolotaya 5 5
korona)
Satis prosesi 1 1
Sayt (expressbank) 25 2 27




| Umumi natice 6 12 81| 51| 17] 897
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Miiraciatin tipi

Miiraciatin tipi ve mazmunu Miiracistin novi Umumi
natice
Qisa mazmun oriza Oriza Sikayst | Sorgu | Taklif
(sikayat) (sorgu)
Arayis 3 4 7




ATM (kart qalib) 54 54
ATM (pul galib) 17 1 18
Bloklasdiriimis vasait 12 7 19
Debet kart (3D tahliikasizlik) 5 1 7
Debet kart (bloka salinma) 4 1 5
Debet kart (chargeback) 5 1 6
Debet kart (konvertasiya) 1 1
Debet kart (overdraft) 1 1
Debet kart (risk qrupu) 4 4
Debet kart (sen zarf) 1 1
Daladuzluq 9 4 13
Digar 61 1 78
Dizayn 2 3
©manat (prolonqasiya) 1 1
Expressclub (cashback) 7 7
Faiz daracasi 2 2
Hesaba ke¢gmayan vasait 110 110
Hesabdan silinan vasait 18 19
inkassasiya 91 91
Kassa (digar amaliyyatlar) 1 1
Komissiya haqq 16 5 21
Kredit (akseptsiz silinma) 3 3
Kredit (giizast) 2 5
Kredit (hesablanma) 5 1 6
Kredit (mahkama, icra islori) 5 7
Kredit (miigavile lizra yaranan digar 4 4
miibahisalar)

Kredit (restrukturizasiya) 1 1
Kredit (zaminlik) 1 2
Malumat aks olunmur 15 17
Miiddat 7 7
Natamam malumat 7 3 1"
Natamam xidmat 12 12
No6vbe 14 14
Odenis 61 3 64
Partnyorluq 1 1
Prosedur 3 3
Qabz 2 2
Qurasdirma 1 7
Satis prosesi 4 1 5
Seortlor 6 6
Sifaris 14 14
SMS banking 19 2 21
SMS malumatlandirma 17 17
Texniki problem 71 72
Ugursuz amaliyyat 40 40
Valyuta 3 3
Verilma sartlari 2 2
Xidmata imtina 24 1 27




Yanlhs malumat 18 1 19
Yanhs xidmat (kobudluq daxil) 25 25
Yeni funksiya 3 3
Yiiksak xidmat 2 6 8
Umumi natica 6 12 81 51 17 897
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Muracistin tipi va

Yekun natica Miiraciatin novii Umumi natica
gi’:gat) (as::;u) Sikayst Sorgu | Tokiif
Osasl 1 124 3 128




5 12 687 48 17 769
osassiz

. . . 6 12 811 51 17 897
Umumi natica

Chart Title
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Miiraciatin Umumi
novi natica

[ ] osasl o5ass1z Umumi natica




orize

(sikayat)
Oriza (sorgu) 6 2 4
Sikayast 293 292 226
Sorgu 20 22 9
Taklif

Dayisikliklar tendensiyasi

driza oriza Sikayat Sorgu Taklif Umumi
(sikayat) (sorgu) natica

W 2018-ciil 1-31 iyul W 2018-ciil 1-31 avqust W 2018-ciil 1-30 sentyabr
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