ICMAL
01 oktyabr 2017 - 31 dekabr 2017

(Ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi bélmasi tarafindsn
2017-ci ilin 4-ct ribinds geydiyyata alinmis miraciatlar asasinda)

Ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafiesi bélmasi (IHMB) tersfindon
2017-ci ilin 4-ct rabinds (01 oktyabr 2017 - 31 dekabr 2017-ci il tarixlards)
geydiyyata alinmig mdiracistlor asasinda hazirlanmis hesabati diggstinize
togdim edirom.

2017-ci ilin 4-cl riib arzinda istehlakgilar torsfinden IHMB-na 759
miraciat daxil olmusdur. Onlardan 652-si sikayat, 14-0 orizo, 52-si sorgu
va 41-i toklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oksar miuracistlori Malumat Markazindan oturidlmisdar (339 ad.),
132 IVR-la IHM bdlmasina ayrica xatt ilo birbasa daxil olan va gabul edilmis
zonglardan olub (232 ad.), disput (5 ad.), digar sorgu ve sikayatlar isa poct
(18 ad.), elektron poct (23 ad.), bankin rasmi sayti (65 ad.), Facebook
sohifasi (71 ad.),Instagram (2 ad.) vo soxsi gdriisdo (4 ad.) alds olunaraq
daxil olmus vo reyestrdoe geydiyyata baslamisdir.

Malumat Ggun bildiririk ki, daxil olan sikayatlarin 14 %-nin asash
oldugu miayyan olunmusdur. (Pozulmus hiiquglarin barpasi ve ya Bank
xidmatlarinin Markazi Bankin miayyan etdiyi, o cimladan bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ila alagadar daxil olmus miracistlor “asasl”,
digar miracistlor ise “osassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafll malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Toqdimetma vasitalori

Taqdimetma Miiraciatin novii Umumi
vasitalori natico
Qisa mazmun Orizo Sikayat Sorgu Toklif
132 iVR 214 14 3 232
52 Maiumat 208 19 22 339
markazi
Disput 5 5
E-Poct 15 5 3 23
Facebook 64 5 2 71
instagram 2 2
Poct 14 2 1 1 18
Sayt 50 6 9 65
Sexsi gorus 2 1 1 4
Umumi natica 14 652 52 41 759
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Xidmat novu

Xidmat novii Miiraciatin névii Umumi
natica
Qisa madzmun orizo | Sikayat | Sorgu | Taklif
1.132 Malumat markoazi 3 2 5
2. ATM 10 8 18
3. Bank hesabi 1 3 3 7
4. Banking (mobil) 2 1 1 4
5. Banking (internet) 2 2 4
6. Debet karti- Biznes kart 3 1 4
7. Debet karti - Expresso 48 5 2 55
8. Debet karti1 - Master 1 23 1 25
9. Debet karti - Portmanat Expresso 65 3 68
10. Debet karti — Pul kart 2 2
11. Debet kart- Visa 55 10 1 66
12. Debet kartlar (3D Secure) 1 1
13. Diger 1 9 1 4 15
14. 9manatlar - Klassik 3 3
15. ©manatlar - Miicrii 3 3
16. Expressclub 6 6
17. Expresspay 298 15 11 324
18.Filial 5 5
19.Hesablasma-kassa xidmatlori 6 6
20.Hiiquqi soxs 2 2
21.Kassa 2 2
22.Kredit (Digor) 6 6
23.Kredit (Fordi sahibkarlara kredit 1 1
xatti) 851
24. Kredit (Fiziki soaxslars biznes) 850 1 2 3
25.Kredit (Istehlak) — ®mlak giroviu 2 3 5
820
26. Kredit (Istehlak) - Expresso 897 15 3 1 19
27. Kredit (Istehlak) - Asan 804 2 24 2 2 30
28.Kredit (Istehlak) — Depozita bagl 1 1
803
29. Kredit (Istehlak) — Qizil taminath 1 1
805
30. Kredit (Istehlak) - Smile 892 & 3 21 4 2 30
893
31. Kredit (Mikro) 840 3 5 1 9
32. Miistoari xidmatlari 10 1 1 12
33. Pul kogiirmalari - Lider 1 1
34. Pul kogiirmalari — Zolotaya 4 1 5
korona
28. Sayt - Expressbank.az 2 1 3
Umumi natica 14 652 52 41 759
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Miracistin tipi

Miiraciatin tipi vo mazmunu Miiracisatin novii Umumi
natico

Qisa mazmun orizo | Sikayat | Sorgu | Taklif

ATM (oskinas vermayib) 11 11
ATM (inkasassiya) 1 1
ATM (kart qalib) 4 4
ATM (qurasdirma) 8 8
Debet kart (bloka salinma) 4 4
Debet kart (Chargeback) 1 2 1 4
Debet kart (konvertasiya) 1 1
Debet kart (Overdraft) 16 1 17
Debet kart (risk qrupu) 9 3 12
Debet kart (SEN zarf) 1 1
Debet kart (daloduzluq) 1 13 14
Debet kartlari (verilma sartlari) 19 19
Diger 4 88 25 14 131
Dizayn 2 2
Omanat (faiz deracasi) 4 4
Expressclub (Cash back) 7 1 1 9
Expresspay (daladuzluq) 1 1 2
Expresspay (Inkassasiya) 10 10
Expresspay (Odonisin kegmomasi) 228 3 231
Expresspay (qurasdirma) 1 1 8 10
Filial (novba) 6 6
Hesablasma-kassa xidmatlori (arayis) 1 1
Hesablasma-kassa xidmatlori (komissiya 1 1
faizi)

Internet banking (yeni funksiya) 1 1
Kampaniya (sartlari) 1 1
Kassa (digar amaliyyatlar) 2 2
Kassa (valyuta doyisma) 2 2
Kredit (akseptsiz silima) 3 3
Kredit (faiz vo komissiya doracasi) 4 4
Kredit (girov predmeti) 1 1
Kredit (giizast) 6 1 3 3 12
Kredit (mahkamsy, icra islari) 1 3 4
Kredit (prosedur) 5 5
Kredit (verilma sortlori) 8 8
Kredit (zaminlik) 1 1
Mobil banking (yeni funksiya) 1 1 2
Natamam malumat 6 6
Natamam xidmat 33 2 35
Partnyoriuq 1 1
Satis prosesi 3 3
SMS Banking 3 3
SMS malumatlandirma 3 1 1 5
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Yekun natico | Miiracistin novi Um_uml
natice
orizo Sikayat Sorgu Toaklif
osash 93 3 96
?sassu 14 559 49 41 663
Umumi natice 14 652 52 41 759
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Dayisikliklar tendensiyasi

oriza 7 6 1
Sikayat 306 158 188
Sorgu 12 30 10
Toklif 16 14 11
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Umumi riibliik natica

1-31 OKTYABR 1-30 NOYABR 1-31 DEKABR

Istehlakgcilarin hiiquqlarinin miidafiasi bélmasinin miidiri

Emin Nazarov



