ICMAL
01 iyul 2021 - 30 sentyabr 2021

(Ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafiosi sébasi tarafindsn
2021-ci ilin 3-ci rlblnda geydiyyata alinmis miraciatlar asasinda)

Ishehlakgilarin  hiiquglarinin  midafissi sébasi (IHMS) tersfinden
2021-ci ilin 3-cl ribinda (01 iyul 2020 - 30 sentyabr 2020-ci il tarixlarda)
geydiyyata alinmis miuraciatlor asasinda hazirlanmis hesabati diggatinize
togdim ediram.

2021-ci ilin 3-cii riibii arzinds istehlakgilar torafindon IHMS-no 828
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 741-i sikayat, 9-u ariza (sikayat), 12-si
orizo (sorgu), 11-i sorgu va 55-i toklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oksar miracistlari Malumat Markazindon otlrllmuasdar (781 ad.),
132 IVR-la IHM s6basine ayrica xatt ilo birbasa daxil olan va gabul edilmis
zonglardan olub (9 ad.), bankin resmi sayti (8 ad.), Facebook sahifasi (5
ad.), filial (2 ad.), poct AR MB (17 ad.), poct (vatandas) (4 ad.), poct (digar
qurumlar) (1 ad.) va Sosial sebaks (Instagram) (1 ad.) alds olunaraq daxil
olmus va reyestrda geydiyyata baslamisdir.

Malumat Ggln bildiririk ki, daxil olan sikayatlorin 56.24 %o-nin (423
adad) asash oldugu miayyan olunmusdur. (Pozulmus hiquglarin barpasi
va ya Bank xidmatlarinin Markazi Bankin miayyan etdiyi, o climladan bank
daxili gaydalara uygun gosterilmamasi ile alagadar daxil olmus miracistlor
“asash”, digar muraciatlor iso “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafli malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Taqdimetm» vasitolori

e Umumi
Toqdimetma vasitalari e e natico
oriza oriza orize . - .
Qisa mdzmun (sikayat) | (sorgu) | (toklif) Sikayat | Sorgu | Toklif
132 iVR 6 1 2 9
132 Malumat markazi 723 6 52 781
AR Markazi Bank 6 8 2 16
Filial 1 1 2
Poct (AR MBNP) 1 1
Poct (digar qurumlar) 1 1
Poct (vatandas) 2 2 4
Sayt 6 1 1 8
Sosial sabaka (Facebook) 3 2 5
Sosial sabaka (instagram) 1 1
Umumi notics 9 12 741 11 55 828
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Xidmat novi

Xidmat névii Miiraciatin novii Umumi
natica
Qisa mdzmun oriza orizo orizo Sikayat | Sorgu Toklif
(sikayat) | (sorgu) | (taklif)

ATM 59 2 61
Debet kart (biznes) 1 1
Debet kart (expresso) 1 62 63
Debet kart (visa) 38 1 39
Digar 17 1 18
Express24 36 1 37
Expressclub 1 15 16
Expresspay 453 53 506
Expresspay (pul kisasi) 3 3
Filial 1 1 2
Kredit (digar) 3 5 7 15
Kredit (fiziki saxslara biznes) 850 1 1
Kredit (istehlak, asan) 804 2 4 2 8
Kredit (istehlak, amlak girovlu) 820 1 1
Kredit (istehlak, expresso) 897 1 1
Kredit (istehlak, smile) 892 va 893 3 3
MKR 1 1
Mustari xidmatlari 2 38 6 1 47
Pul kbgiirmalari (western union) 1 1
Pul kbgiirmalari (zolotaya korona) 1 1
Reklam va komunikasiya 1 1
Sayt (Expressbank — saxsi kabinet) 2 2
Umumi natice 9 12 741 11 55 828
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Kobudluq 4 5
Kredit (glizast) 8 3 11
Kredit (mahkams, icra islari) 1 2
Malumat aks olunmur 4 4
Natamam malumat 1 2
Natamam xidmat 18 18
No6vba 7 7
Odanis 1 1 2
Prosedur 3 3
Pul gqalib 2 2
Qurasdirma 6 52 58
SMS malumatlandirma 15 1 16
Tarif 1 1
Texniki problem 11 11
Ugursuz amaliyyat 231 231
Xidmata imtina 1 1
Yanlis malumat 2 2
Yanhs xidmat 10 10
Yiksak xidmat 7 7
Umumi natica 12 741 11 55 828
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Umumi

Yekun natice Miiraciatin novii natica
oriza orize orizo . o .
(sikayat) | (sorgu) | (toklif) Sikayat | Sorgu | Taklif
osaslh 1 422 1 424
osassiz 8 12 319 10 55 404
Umumi natica 9 12 741 11 55 828
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9riza (sikayat) 4 1 4
9riza (sorgu) 3 3 6
Sikayat 263 258 220
Sorgu 7 3 1
Taklif 14 17 24

Dayisikliklar tendensiyasi




Umumi riiblik natica
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Istehlakcilarin hiiquqlarinin miidafiasi s6basinin miidiri

Emin Nozarov



