ICMAL
01 aprel 2018 - 30 iyun 2018

(Ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi bélmasi tarafindsn
2018-ci ilin 2-ci riblinda geydiyyata alinmis miraciatlor asasinda)

Ishehlakgilarin hiiquglarinin midafiesi bélmasi (IHMB) terafindan
2018-ci ilin 2-ci ribinda (01 aprel 2018 - 30 iyun 2018-ci il tarixlorda)
geydiyyata alinmig mdiracistlor asasinda hazirlanmis hesabati diggstinize
togdim edirom.

2018-ci ilin 2-ci riib arzinds istehlakgilar torsfindon IHMB-no 850
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 715-i sikayst, 22-si arizo, 7-si ariza
(sikayat), 1-i eriza (sorgu), 74-U0 sorgu ve 31-i toklif kimi geydiyyata
alinmisdir.

oksar miracistlori Malumat Markazindon otlrllmuasdir (466 ad.),
132 IVR-la IHM bdimasina ayrica xatt ilo birbasa daxil olan va gabul edilmis
zanglardan olub (151 ad.), disput (10 ad.), digar sorgu va sikayatlar isa poct
(25 ad.), elektron poct (38 ad.), bankin rasmi sayti (82 ad.), Facebook
sohifasi (32 ad.), Linkedin (2 ad.), Onlayn cat (26 ad.), Poct (AR MBNP) (8
ad.), Poct (vatendas) (2 ad.), Twitter (1 ad.), Instagram (2 ad.) va soxsi
goriusda (5 ad.) alds olunarag daxil olmus va reyestrdo geydiyyata
baslamisdir.

Malumat Ugln bildiririk ki, daxil olan sikaystlorin 21 %-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 muracistlor iss “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafll malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Taqdimetm» vasitalari

Toaqdimetma Muraciatin novi - .
vasitalori Um.uml
. Oriza Oriza . o . Ul
Qisa mazmun | Oriza (sikayot) | (sorgu) Sikayeat | Sorgu | Toaklif
132 iVR 136 10 5 151
:::rx‘:'i“mat 417 32 17 466
Disput 8 2 10
E-Pogt 4 20 13 1 38
Facebook 25 4 3 32
instagram 2 2
Linkedin 2 2
Onlayn cat 23 2 1 26
Pogt 17 6 1 1 25
Poct (AR MBNP) 6 2 8
Poc¢t (votandas) 1 1 2
Sayt 69 12 1 82
Soxsi gorus 1 4 5
Twitter 1 1
Umumi natica 22 7 1 715 74 31 850
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Xidmat novii

tominath 805

Xidmat novii Miiraciatin novii Umumi
natice
lea mazmun Orize (as?kzaayat) (a;;:gu) Sikayat | Sorgu | Taklif
1.132 Malumat moarkoazi 13 13
2. ATM 74 2 8 84
3. Bank hesabi 1 22 4 27
4. Banking (mobil) 7 1 8
5. Banking (internet) 5 1 2 8
6. Debet karti- Biznes 6 1 7
7.Debet kart (biznes maas 1 1
kart)
8. Debet karti - Expresso 77 8 85
9. Debet karti - Master 27 7 1 35
10. Debet karti - Portmanat 53 1 54
Expresso
11. Debet karti — Pul kart 1 1
12. Debet kart- Visa 98 10 1 109
13. Debet kartlar (3D Secure) 1 1
14.Daladuzluq 6 6
15. Diger 4 1 21 7 1 34
16.Digar maliyya mahsullan 2 2
17. omanatlar - Klassik 1 1 2
18. ©omanatlar - Miicrii 5 1 6
19. Expressclub 6 1 7
20. Expresspay 2 136 8 9 155
21.Filial 6 5 2 13
22, Fiziki soxs (fardi sahibkar) 1 1
23.Hesablasma-kassa 3 3
xidmatlori
24.Kampaniya 1 1
25.Kassa 5 1 6
26.Kassa (maxaric) 1 1 2
27.Kassa (valyuta miibadilasi) 1 1
28.Kredit (Digor) 3 3 18 2 27
29. Kredit (Fiziki soxslara 1 1 2
biznes) 850
30.Kredit (Istehlak) — 9@mlak 3 1 4
| giroviu 820
31. Kredit (Istehlak) - 20 1 21
Expresso 897
32. Kredit (Istehlak) - Asan 5 1 29 35
804
33. Kredit (istehlak) — Qizil 1 1




37
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37. Pul kociirmalari — Zolotaya

korona
38.Reklam vo komunikasiya

39. Sayt - Expressbank.az

34. Kredit (Istehlak) - Smile
Umumi natice

892 & 893
35. Kredit (Mikro) 840

36. Miistori xidmatlori
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Miiraciatin tipi

Miiraciatin tipi vo mazmunu | Miiraciatin novii :::Iuc':'
lea mazmun orize al:iza arizg Sikayat | Sorgu | Taklif

(sikayat) | (sorgu)
ATM (oskinas vermayib) 12 12
ATM (inkasassiya) 1 1
ATM (kart galib) 48 1 49
ATM (pul qalib) 6 6
ATM (qurasdirma) 6 6
Bloklasdirilmis vasait 3 4 7
Debet kart (3D tahliikasizlik) 5 5
Debet kart (bloka salinma) 6 1 7
Debet kart (Chargeback) 2 3 5
Debet kart (Overdraft) 3 3
Debet kart (risk qrupu) 6 1 7
Debet kart (SEN zarf) 1 1
Debet kart (daladuzluq) 6 1 7
Debet kartlan (verilma sartlari) 6 6
Daladuzluq 7 7
Digar 6 1 149 23 8 187
Omanat (faiz daracasi) 1 1
Omanat (hesablanma) 1 1
Expressclub (Cash back) 8 8
Expresspay (Inkassasiya) 15 1 16
Expresspay (Odanisin kegmamasi) 1 40 41
Expresspay (qurasdirma) 7 7
Filial (novba) 6 1 7
Hesaba kegmayan vasait 18 4 22
Hesabdan silinan vasait 1 9 1 11
Hesablasma-kassa xidmatlori (arayis) 1 3 4
Hesablama-kassa xidmatlari 1 1
(komissiya faizi)
Inkasassiya 12 1 13
Kampaniya (sortlari) 1 1
Kassa (valyuta doayisma) 1 1
Komissiya haqqi 11 1 12
Kredit (akseptsiz silima) 1 1
Kredit (faiz vo komissiya daracasi) 3 3
Kredit (girov predmeti) 1 1
Kredit (giizost) 8 1 1 1 11
Kredit (hesablanma) 1 1
Kredit (mahkam?, icra islari) 3 13 17
Kredit (miiqgavils lizra yaranan digar 1 1
miibahisalar)
Kredit (prosedur) 4 1 5
Kredit (zaminlik) 2 4 6
Malumat aks olunmur 4 4




Mobil banking (yeni funksiya) 2 1 3
Natamam malumat 9 9
Natamam xidmat 18 2 20
Novba 2 2
Odanis 14 2 16
Partnyoriuq 1 1 2
Prosedur 1 2 3
Qabz 3 3
Qurasdirma 1 3 4
Satis prosesi 17 17
Sifaris 22 1 23
SMS Banking 15 1 16
SMS malumatlandirma 15 15
Texniki problem 98 1 1 100
Ugursuz amaliyyat 13 13
Verilma sortlori 1 1
Xidmata imtina 1 33 1 36
Yanhs malumat 1 11 12
Yanhs xidmat (kobudluq daxil) 1 26 1 28
Yiiksak xidmat 1 14 15
Umumi natica 22 715| 74| 31| 850
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Yekun natica




oriza 7
(sikayat)

oriza 1
(sorgu)

orizo 13 9

Sikayat 240 222 253
Sorgu 20 20 34
Toklif 10 14 7

Dayisikliklar tendensiyasi



O  ORIZdD  ORIZD  SIKAYST  SORGU  ToKLIF
(AYST) (SORGU)

Mm2018-ciil 1-30 aprel M2018-ciil1-31may @2018-ciil 1-30iyun




Umumi riibliik natica

310
300
290

280

270
260

250

240

1-30 APREL 1-31 MAY 1-30 IYUN

Istehlakcilarin hiiquglarinin miidafiasi bélmasinin miidiri

Emin Nazarov



