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2024-cu ilin 3-cl riblnda “Expressbank” ASC- ya istehlakcilar tarafinden 675 miraciat
unvanlanmisdir. Bu miuracistlordon 503-i sikayat, 24-i arizs (sikayat), 106-1 sorgu, 21-i
ariza (sorgu) va 21-i taklif formasinda geyda alinmisdir.

Sksar miracistlari Malumat Markazindan 6tiirtilmisdi (510 ad.), 132 IVR-la Istehlakcilarin
hiquglarinin mudafissi sobasina ayrica xstt ilo birbasa daxil olan va gsbul edilmis
zonglardan olub (57 ad.), filial (9 ad.), poct AR MB (25 ad.), poct (digar qurumlar) (2 ad.),
Poct (vetaendas) (11 ad.) E-Poct (15 ad.) IB ve Express24 (10 ad.), Helpdesk (21 ad.) Onlayn
cat (2 ad.), Sayt (2 ad.), Sosial sebaka (4 ad.), Soxsi gorus (5 ad.) ve diger (2 ad.) alds
olunaraq daxil olmus va reyestrda geydiyyata baslamisdir.

Malumat Ucun bildiririk ki, daxil olan sikayatlarin 61.29 %-nin (323 adad) asash oldugu
muayyan olunmusdur. (Pozulmus hiquglarin barpasi ve ya Bank xidmatlarinin Markazi
Bankin musayysan etdiyi, o cumladan bank daxili gaydalara uygun gostariimamasi ile
alagadar daxil olmus muracisatler “asasl”, digar muracistler ise “asassiz” kateqoriyasina
aid edilir).



(& Umumi MURACIST UZRD QRAFIK

Miuracistler 675

= 9sasll sikayat 383

B 9sassiz 292




@ EXPRESSBANK ASC MUSTORILSRININ BANK XiDMSTLORINDSN iSTIFADSSiI UZRS ARMB

TOROFINDSN HESABLANAN SIKAYST iNDEKSI

18 17

16

14 -
m Asagl

12

10

7 7 7 Orta

B Yuxari

o N b~ OO

Yanvar Fevral Mart Aprel May lyun lyul Avqust Sentyabr



(&) sikAYoT iNDEKSININ METODOLOGIYASI

Banklar tzre sikayat indeksinin hesablanmasi t¢un asagidaki dusturdan istifads olunmusdur:

Sikayatlar lizra bazar payi

Sikayst indeksi= —————
Mustarilar Uzra bazar payi

“Sikaystlar lizra bazar pay1” — Markazi Banka bir ay arzinda daxil olan yazil, sifahi ve vatandas gabulu
uzra sikayatlarin har bir bank Uzrs sayinin tmumi bank sektoru tzrs olan sikayatlarin sayina nisbatidir.
Toakrar sikayatlor, kredit Uzrs guzastlarin verilmasi, kredit istoanilmasi vo Markazi Bankin salahiyyatlarina
aid olmayan digar movzularla bagli muracistlsr istisna olunmusdur.

“Mustarilar Gizra bazar pay1” — cari hesab galigi 100 manat va yuxari olan, habels son li¢ ayda an azi bir
amsaliyyat aparmis bank mustsarilarinin har bir bank uzrs olan sayinin tmumi bank sektoru uzra olan
sayina nisbatidir.

Sikayat indeksinin izahi:

indeks har-hansi bank terafinden gdsterilon maliyya xidmatlarinin hacmi ve shats dairssi nazara
alinmaqgla hamin bankla bagh Markazi Banka daxil olan sikayatlarin proporsionalligi prinsipi asasinda
hesablanmisdir.
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Aylar lizra miigayisa

350 331
® Muraciat sayi

675

300

250

205

200
m oOsasli

muraciatlor 383
150

193
151
103 %0
100 75 76
| I I I

lyul Avqust Sentyabr

126

o

B Osassiz
muraciatlar 201

o



@ 2024-CU iL 3-CU RUBU ©HATS EDSN TOQDIMETMS VASITOSI UZRS QRAFIK

5 1 57

132 iVR 51
132 Malumat markazi 395 97 18 510
AR Morkazi Bank " 14 25
E-Poct 1 3 10 1 15
Filial 2 1 5 1 9
Poct (digar qurum) 2 2
Poct (votandas) 7 3 1 "
IB vo Express24 10 10
Helpdesk 19 2 21
Onlayn cat 2 2
Sayt 1 1 2
Saxsi gorls 5 5
Sosial sabaka 3 1 4
Diger 2 2



@ TOQDIMETMS VASITOSI
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& xipmoT NOVU

Bank hesabi 32 12
Debet kart 109 55
iB 1 7
Daladuziuqg 2 0
9DV 1 0]
Express24 110 100
Expresspay 1M 80
Hiqugi saxs 1 0
9mansat 5 0
Filial 37 23
Miistari xidmatlori 45 23
Diger 5 3
Fiziki saxs (fardi sahibkar) 3 2
Kassa /valyuta miibadilasi 1 0
Pul kéglirmalari 7 4
Kredit 146 70
MKR 1 0
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Borda filiali
ohmadli filiah

Elmlar filial
Xatai filiali
Sumaqayit filial

Mingacevir filiali
Neftcilor filiali
MXD filiali
Nasimi filiah
Yasamal

Sirvan filiali
Xacmaz filiali
Gancsa filial

Qaradag filiah
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Filiallar
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DIQQOTINiZ UCUN T9SSKKUR EDIRIK!




