ICMAL
01 yanvar 2017 - 31 mart 2017

(Ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafiosi sébasi tarafindsn
2017-cr ilin 1-ci riblinds geydiyyata alinmis miracistler asasinda)

Ishehlakgilarin  hiiquglarinin  midafissi sébasi (IHMS) tersfinden
2017-ci ilin 1-ci ribinda (1 yanvar - 31 mart 2017-ci il tarixlarda) geydiyyata
alinmig miracistlar asasinda hazirlanmis hesabati diggatinize taqdim ediram.

2017-ci ilin 1-ci riib arzinds istehlakgilar torsfindon IHMS-na 261
miraciat daxil olmusdur. Onlardan 194-( sikayat, 24-0 ariza, 15-i sorgu va
28-i toklif kimi geydiyyata alinmigdir.

oksar miuracistlori Malumat Markazindan &turidlmisdar (107 ad.),
132 IVR-la IHM s6basina ayrica xatt ilo birbasa daxil olan va gabul edilmis
zonglardan olub (47 ad.), diger sorgu va sikayatlar isa poct (26 ad.), elektron
poct (35 ad.), bankin resmi sayti (28 ad.), facebook sahifasi (13 ad.) vo saxsi
gorisde (5 ad.) alde olunaraq daxil olmus vo reyestrdo geydiyyata
baslamisdir.

Malumat Ggun bildiririk ki, daxil olan sikayatlarin 20 %-nin asash
oldugu miayyan olunmusdur. (Pozulmus hiquglarin barpasi va ya Bank
xidmatlarinin Markazi Bankin miayyan etdiyi, o cimladan bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ila alagadar daxil olmus miracistlor “asasl”,
digar muracistlor isa “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafll malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Toqdimetm»a vasitalori

Tagdimetma Miiraciatin novii Umumi
vasitalori natica
Qisa mazmun oriza Sikayet Sorgu Toklif

132 iVR 37 3 7 47
E-Poct 31 2 2 35
Facebook 11 2 13
Poct 23 1 2 26
Sayt 1 22 1 4 28
Saxsi gorus 3 2 5
Telefon 89 5 13 107
Umumi natica 24 194 15 28 261
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Xidmat novi

Xidmat novii Miiraciatin névii Umumi
natico

Qisa mazmun Orizo | Sikayst | Sorgu | Toklif

1. Istehlak krediti* - avtomobil 16 31 4 3 54

krediti, Ev tomiri krediti,

Kateqoriyalar, OHL

2. Tocili pul kogurmlari* - 9 9

valyuta dayisma

3. Kredit kartlar* - Kredit xatti 30 3 33

il verilon istanilon kreditlar,

Express, OHL kredit xatti, Smile

Vo S.

4. Bank hesabi* - bank hesabi, 1 4 5

bank depoziti

5.Biznes krediti 3 3 2 8

6. Mikrokredit 3 2 1 1 7

7. Debet kartlar 1 83 5 7 96

8. Digar maliyya mahsullari* - 32 17 49

onlayn bankgiliq, investisiya

mahsullar, ipoteka krediti

Umumi natice 24 194 15 28 261
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Miiraciatin tipi

Miiraciatin tipi vo mazmunu

Miiraciatin novii

Qisa md@zmun

orizo

Sikayat

Sorgu

Taklif

Umumi
natice

1. Kredit mahsullari* - Kredit
hesablanmasi, Kredita giizost
edilmasi, Kreditin verilmamasi ilo
bagl, Kredit miiqavilssi lizro
yaranan digar miibahisalar

20

42

8

4

74

2. Miistori xidmatinin keyfiyyati*
- Satis prosesi, Miistorilara
natamam va ya yalnis malumat
verilmasi, Xidmatlarin tomin
edilmasindan imtina ila bagh

26

28

3. Odonis xidmatleri ilo bagh* -
OHL krediti kartin bloka
salinmasi, Zaminlik ohdaliklari

11

4. Pul kogiirmasi ilo bagh* - va
digoar kassa amoaliyyatlan

11

11

5. Plastik kartdan 6danisla bagh
va digar problemlar* - Plastik
kartlarda ogurluq hallari, ATM ila
bagh

77

92

6. Digor mazmunlu* - Komisyon
haglari, Corimalar, Girov predmeti
ilo bagh, Saxlanc xidmati ile bagh,
Sovdalagmalar ve amaliyyatlar.

13

7. Reklam vo kommunikasiya* -
Mahsul va xidmatlar barada
yalnis reklam

§.Expresspay

21

30

Umumi natice

24

194

15

261
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Yekun natice | Miiraciatin novii Um_um|
natice
orize Sikayeot Sorgu Taklif
o9saslh 38 1 2 41
?sassu 24 156 14 26 220
Umumi natice 24 194 15 28 261
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Dayisikliklar tendensiyasi

orizo 5 8 11
Sikayat 58 66 70
Sorgu 11 1 3
Toklif 9 8 11

9Riza SIKAYST SORGU TOKLIF UMUMI NBTICB

m1-31yanvar @1-28fevral [@1-31 mart




Umumi riibliik natica

1-31 YANVAR 1-28 FEVRAL 1-31 MART

Istehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi sébasinin miidiri v.i.e.

Emin Nazarov



