ICMAL
01 yanvar 2022 - 31 mart 2022

(ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafissi sébasi terafindan
2022-ci ilin 1-ci riblnda geydiyyata alinmis muraciatlar asasinda)

ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi sébasi (IHMS) tarafinden 2022-ci
ilin 1-ci ribundsa (01 yanvar 2022 — 31 mart 2022-ci il tarixlorda) geydiyyata
alinmis muracistlar asasinda hazirlanmis hesabati diggstinize taqdim ediram.

2022-ci ilin 1-ci riibii arzinds istehlakcilar tarsfinden IHMS-na 537
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 448-i sikayst, 10-u ariza (sikayat), 14-u
ariza (sorgu), 21-i sorgu vo 44-u taklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oksar muracistlari Malumat Markazindan oturdlmusdur (481 ad.), 132
IVR-la IHM sdbasine ayrica xatt iloa birbasa daxil olan va gabul edilmis
zonglardan olub (8 ad.), bankin rasmi sayti (10 ad.),Bildir.az (2 ad.), Facebook
sohifasi (7 ad.), filial (5 ad.), poct AR MB (16 ad.), poct (vatandas) (6 ad.), poct
(digar qurumlar) (1 ad.) va Sosial sebaka (instagram) (1 ad.) alda olunaraq daxil
olmus va reyestrds geydiyyata baslamisdir.

Malumat UGgln bildiririk ki, daxil olan sikayatlarin 56.55 %-nin (259
adad) asasli oldugu musyyan olunmusdur. (Pozulmus hdquglarin barpasi va
ya Bank xidmatlarinin Markazi Bankin miayyan etdiyi, 0 cimladan bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ile slagadar daxil olmus muracistlar “asash”,
digar muracistloer ise “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafli malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Taqdimetms vasitalari

Sosial sabaka (Facebook)

Orizo (sikayst) | Orizo (sorgu) | Orize (taklif) Sikayst Toklif
1321iVR 8 8
132 Malumat markazi 1 423 13 44 481
AR Markazi Bank 6 9 1 16
Bildir.az 1 1 2
Filial 1 4 5
Poct (digar qurumlar) 1 1
Poct (vatandas) 2 4 6
Sayt 8 2 10
2 5 7

Sosial sabaka (instagram)
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Xidmat novi

Orize Sriza Oriza " "
q - N kayot Toklif
(sikayat) | (sorgu) (taklif) Sikay !

ATM 38 38
Bank hesabi 2 2
Debet kart (biznes) 1 1
Debet kart (expresso) 1 32 33
Debet kart (master) 2 2
Debet kart (portmanat) 1 1
Debet kart (visa) 21 21
Debet karti (paymanat) 1 1
Digar 1 3 41 45
Emanat 1 1
Omansat (miicrii) 1 1
Express24 1 19 20
Expressclub 12 12
Expresspay 222 13 42 277
Filial 1 1
Hesablasma kassa

. . 2 2
xidmatlori
Kredit (digar) 2 9 27 1 2 4
Kredit (ipoteka) 825 1 1
Kredit (istehlak,
asan) 804 2 3 5
Kredit (istehlak, 1 1
amlak giroviu) 820
Kredit (istehlak, 1 1
expresso) 897
Kredit (istehlak, smile) 2 4
892 ve 893
Miistori xidmatleri 12 6 18
Pul ké¢iirmaleri

. 1 1

(western union)
Pul kégurmalari 5 5
(zolotaya korona)
Sayt (Expressbank a 4
— soaxsi kabinet)
Sayt (expressbank) 1 1
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_Xidmat novi v

‘Miracistin novii ~
B Ooriza (sikayat)
B 9riza (sorgu)
m Sikayat

Sorgu

m Toklif



Miiracistin tipi

Miiraciatin tipi vo

Miraciatin novi

mazmunu Umumi
Orizse Orizs Oriza natica
ISsa mazmun . o . ikayst Sorgu Taklif
2 (sikayat) (sorgu) (taklif) Sikay 9
Balans uygunsuzlugu 1 1
Bloklasdiriimis vasait 3 3
Debet kart 1 1
(3D tahliikasizlik)
Debet kart (overdraft) 2 2
Daladuzluq 4 4
Diger 6 7 26 39
abVv 2 2
Expressclub (cashback) 12 12
Fraud amaliyyat 5 5
Hesaba kecmayan vasait 9 9
Hesabdan silinan vasait 6 6
inkassasiya 124 124
Kart qalib 127 127
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Miiraciatin tipi va mazmunu



Oriza (sikayat) | Oriza (sorgu) | OSriza (taklif) Taklif

Osasli 259 259

osassiz 10 14 189 21 44 278
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Miradetin ndvil

B oriza (sikayat)
B oriza (sorgu)
| Sikayat

I Sorgu

W Taklif



Dayisikliklor tendensiyasi

1-31 yanvar 1-28 fevral 1-31 mart
9riza (sikayst) 5 1 4
9riza (sorgu) 9 5
Sikayet 151 135 162
Sorgu 13 7 1
Toklif 15 14 15
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