ICMAL
01yanvar 2020 - 31 mart 2020

(ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafissi sébasi tarafinden
2020-ci ilin 1-ci rubunds geydiyyata alinmis miraciatlor asasinda)

ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafissi sébasi (IHMS) tarafinden 2020-ci
ilin 1-ci ribunds (01 yanvar 2020 - 31 mart 2020-ci il tarixlerda) qeydiyyata
alinmis muraciatlor asasinda hazirlanmis hesabati diggatinize toqdim edirom.

2020-ci ilin 1-ci ribl erzinds istehlakcilar tarsfinden IHMS-ns 973
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 797-si sikayat, 6-si ariza (sikayst), 11-i ariza
(sorgu), 65-i sorgu vo 94-u toklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oOksar muracistlori Malumat Markazindan otlrtlmusdur (893 ad.), 132
IVR-la IHM bdlmesine ayrica xatt ilo birbasa daxil olan ve gebul edilmis
zonglardan olub (20 ad.), digar sorgu ve sikaystler isa poct (5 ad.), elektron
poct (1 2d.), bankin resmi saytl (19 ad.), Facebook sahifasi (10 ad.), filial (4 od.),
poct AR MBNP (11 ad.), poc¢t (diger qurumlar) (9 ad.), vo Sosial sobaka
(instagram) (1 ad.) alds olunarag daxil olmus ve reyestrde qgeydiyyata
baslamisdir.

Malumat Ugtn bildiririk ki, daxil olan sikayatlerin 55.71 %-nin (797 adad)
asash oldugu musyysan olunmusdur. (Pozulmus huquglarin barpasi vo ya
Bank xidmatlarinin Markazi Bankin misayysan etdiyi, o cumladan bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ilo slagadar daxil olmus muracistler “asasl’”,
digar muracistlor isa “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafll malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.

Toqgdimetmsa vasitalori



Miiraciatin novii

Umumi

Taqdimetma vasitalari natica
Qisa mazmun (53(:;2” (seorrigz) (tearli;i:) Sikayat | Sorgu Toklif
132 iVR 17 3 20
132 Malumat markazi 757 47 89 893
E-Poct 1 1
Filial 4 4
Poct (AR MBNP) 1 5 2 3 11
Poct (digar qurumlar) 4 3 1 1 9
Poct (vatandas) 1 3 1 5
Sayt 10 9 19
Sosial sabaka (Facebook) 6 3 1 10
Sosial sabaka (instagram) 1 1
6 11 797 65 94 973

Umumi natica
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Xidmat novii Miiraciatin novii Umumi
natice
Qisa mazmun Orizo Orize Orizo Sikayat | Sorgu Taklif
(sikayat) | (sorgu) | (toklif)

132 Malumat Markazi 1 1
ATM 35 1 5 41
Bank hesabi 1 1 2 4
Debet kart (biznes maas karti) 1 1
Debet kart (expresso) 1 70 24 95
Debet kart (master) 19 2 21
Debet kart (portmanat) 5 2 7
Debet kart (visa) 173 17 190
Digar 1 1 14 1 17
@manat (micri) 1 1
Express24 5 5
Expressclub 24 24
Expresspay 1 357 3 87 448
Expresspay (pul kisasi) 14 14
Filial 3 1 4
Huqugi saxs 3 3




Kredit (digar) 2 5 4 2 13
Kredit (fiziki saxslara biznes) 850 1 1
Kredit (hliqugi sexslara biznes) 875 1 1
Kredit (istehlak, asan) 804 1 2 3 6
Kredit (istehlak, expresso) 897 11 3 14
Kredit (istehlak, smile) 892 va 893 27 7 34
Kredit (mikro) 840 1 1
MKR 2 2
Mistari xidmatlari 19 3 22
Pul ké¢lirmalari (zolotaya korona) 2 2
Sayt (Expressbank — saxsi kabinet) 1 1
Umumi natice 6 11 797 65 94 973
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Miiraciatin tipi




Miiraciatin tipi va mazmunu Miiraciatin névii Umumi
natica
Qisa mazmun Oriza Oriza Oriza Sikayst | Sorgu Taklif
(sikayat) | (sorgu) (taklif)

Bloklasdiriimig vasait 8 2 10
Debet kart (3D tahliikasizlik) 145 17 162
Debet kart (barpa) 4 2 6
Debet kart (bloka salinma) 11 14 25
Debet kart (chargeback) 3 3
Debet kart (overdraft) 5 5
Digor 2 3 25 2 2 34
oDV 1 1 5 7
Expressclub (cashback) 23 23
Hesaba ke¢mayan vasait 8 8
Hesabdan silinan vasait 1 5 6
inkassasiya 183 183
Kart qalib 145 2 2 149
Komissiya haqq 1 1 2
Kredit (glzast) 5 2 2 9
Kredit (mahkams, icra islari) 1 1 2
Kredit (mtgavils lGzra yaranan digar 1 1
miibahisalar)

Kredit (zaminlik) 1 1 2
Malumat aks olunmur 2 2
Natamam malumat 2 2
Natamam xidmat 12 12
Novba 5 5
Qurasdirma 11 1 89 101
Sartlar 1 1 2
SMS banking 52 7 59
SMS malumatlandirma 44 3 47
Texniki problem 13 1 14
Ugursuz amaliyyat 1 65 2 68
Xidmata imtina 3 3
Yanlis malumat 4 4
Yanlis xidmat (kobudlug daxil) 12 12
Yeni funksiya 1 1 2
Yiiksak xidmat 3 3
Umumi natica 6 11 797 65 94 973
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Umumi
St efes Miiraciatin novii natics
oriza oriza oriza . o .
(sikayot) | (sorgu) | (tokiif Sikayat | Sorgu | Taklif
Ssash 1 444 15 1 461
Osassiz 6 10 353 50 93 512
Umumi natica 6 11 797 65 94 973
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Dayisikliklar tendensiyasi



Oriza (sikayat)

Oriza (sorgu) 2 1 8

Oriza (taklif)

Sikayat 274 283 240

Sorgu 35 19 11
39 38 17

Taklif
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istehlakgilarin hiiquglarinin miidafisasi sébesinin miidiri



Emin Nazarov



