ICMAL
01 aprel 2020 - 30 iyun 2020

(ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafissi sébasi tarafinden
2020-ci ilin 2-ci ribinda geydiyyata alinmis muracistlor asasinda)

ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafissi sébasi (IHMS) tarafinden 2020-ci
ilin 2-ci rublinda (01 aprel 2020 - 30 iyun 2020-ci il tarixlords) geydiyyata
alinmis muraciatlor asasinda hazirlanmis hesabati diggatinize toqdim edirom.

2020-ci ilin 2-ci riibli arzinds istehlakcilar torefinden IHMS-ns 993
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 813-U sikayst, 6-s1 arizs (sikayat), 21-i arizs
(sorgu), 1-1 erize (taklif), 94-U sorgu vo 58-i taklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oksar miracistleri Malumat Markazindan &turlilmisdir (858 ad.), 132
IVR-la IHM bdlmesine ayrica xatt ilo birbasa daxil olan ve gebul edilmis
zonglardan olub (63 ad.), elektron poct (2 ad.), bankin resmi sayti (9 ad.),
Facebook sahifasi (16 od.), filial (6 2d.), poct AR MBNP (24 ad.), poct (votondas)
(8 ad.), onlayn cat (2 ad.), Sosial sebaka (disput) (1 d.) vo Sosial sebaks
(instagram) (4 ad.) olde olunarag daxil olmus ve reyestrde geydiyyata
baslamisdir.

Malumat Ucun bildiririk ki, daxil olan sikayatlerin 47.50 %-nin (389
adad) asash oldugu musyysan olunmusdur. (Pozulmus huquglarin barpasi va
ya Bank xidmatlarinin Markazi Bankin muayyan etdiyi, o cimladan bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ilo slagadar daxil olmus muracistler “asasl’”,
digar muracistlor isa “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafli malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.

Toqgdimetmsa vasitalori



Miiraciatin novii

Umumi

Taqdimetma vasitalari natica
Qisa mazmun (53(:;2” (seorrigz) (tearli;i:) Sikayat | Sorgu Toklif
132 iVR 55 6 2 63
132 Malumat markazi 2 729 72 55 858
E-Poct 2 2
Filial 1 1 2 2 6
Onlayn cat 1 1 2
Pogt (AR MBNP) 3 15 2 3 24
Poct (vatandas) 2 3 2 1 8
Sayt 6 3 9
Sosial sabaka (Disput) 1 1
Sosial sebaka (Facebook) 12 3 1 16
Sosial sabaka (instagram) 3 1 4
6 21 813 94 58 993

Umumi natica
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Xidmat novii
Xidmat novii Miiraciatin novii Umumi
natice
Qisa mazmun Orizo Orize Orizo Sikayat | Sorgu Taklif
(sikayat) | (sorgu) | (toklif)
132 Malumat Markazi 2 2
ATM 2 50 52
Bank hesabi 1 15 11 27
Banking (internet) 1 1
Banking (mobil) 2 2
Debet kart (biznes maas karti) 6 1 7
Debet kart (biznes) 2 2
Debet kart (expresso) 1 107 22 1 131
Debet kart (master) 15 2 17
Debet kart (portmanat) 7 1 8
Debet kart (visa) 129 24 153
Debet karti (paymanat) 1 1
Digor 1 16 9 27
Digar maliyya mahsullari 1 1
obV 1 2 3
o@manat (klassik) 1 1
9@manat (micri) 1 1




Express24 26 26
Expressclub 12 12
Expresspay 2 293 3 57 355
Expresspay (pul kisasi) 36 3 39
Filial 18 18
Fiziki saxs (fardi sahibkar) 1 1
Hesablasma kassa xidmatlari 1 1
Hiquqi saxs 2 2
Kassa (madaxil) 1 1
Kredit (digar) 6 15 7 28
Kredit (fiziki soxslara biznes) 850 3 3
Kredit (istehlak, asan) 804 4 3 7
Kredit (istehlak, amlak giroviu) 820 1 1 2
Kredit (istehlak, expresso) 897 5 5
Kredit (istehlak, smile) 892 va 893 1 24 3 28
Kredit (mikro) 840 3 2 5
Mustari xidmatlari 1 11 4 16
Pul ké¢lirmalari (western union) 4 1 5
Pul kéglirmalari (zolotaya korona) 2 2
Sayt (Expressbank — saxsi kabinet) 1 1
Umumi natice 6 21 1| 813 94 58 993
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Miiracistin tipi

Miiracistin tipi va mazmunu Miiraciatin névi Umumi
natica
Qisa mazmun Oriza Oriza Oriza Sikayst | Sorgu Taklif
(sikayat) | (sorgu) (taklif)

Arayis 1 1
Balans uygunsuzlugu 2 2
Blokda olan hesab 2 2
Bloklasdiriimis vasait 5 1 6
Carimalar 1 1
Debet kart (3D tahliikasizlik) 132 6 138
Debet kart (barpa) 2 3 5
Debet kart (bloka salinma) 5 15 20
Debet kart (chargeback) 3 1 4
Debet kart (konvertasiya) 1 1
Debet kart (overdraft) 5 5
Debet kart (sen zarf) 2 2
Digar 1 1 1 31 39 74
oDbV 6 3 9
@manat (hesablanma) 1 1
Expressclub (cashback) 13 13
Hesaba ke¢mayan vasait 1 60 2 63
Hesabdan silinan vasait 16 1 17
inkassasiya 1 113 114
Kart gahb 121 2 123
Komissiya haqq 8 8
Kredit (akseptsiz silinma) 4 4
Kredit (girov predmeti) 1 1
Kredit (glzast) 16 4 5 25
Kredit (hesablanma) 5 5
Kredit (mahkams, icra islari) 1 1
Kredit (restrukturizasiya) 2 2
Moalumat aks olunmur 1 1
Miiddat 1 1
Natamam malumat 1 1
Natamam xidmat 9 9
No6vba 6 6
Odanis 2 1 3




Pul galib 1 2
Qurasdirma 14 1 56 71
SMS banking 36 1 1 38
SMS malumatlandirma 32 1 33
Tarif 1 1
Texniki problem 1 21 22
Ugursuz amaliyyat 101 4 105
Valyuta 1 1
Xidmata imtina 9 12
Yanhs malumat 9 9
Yanhs xidmat (kobudlug daxil) 24 24
Yeni funksiya 1 1
Yiiksak xidmat 6 6
Umumi natica 21 813 94 58 993
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Umumi

Yekun natice Miraciatin novii naticoa
Orize Orize Orize . o .
(sikayat) | (sorgu) | (toklif)y | S'kaydt | Sorgu | Tokiif
Osasli 1 388 10 1 400
Osassiz 5 21 1 425 84 57 5903
6 21 1 813 94 58 993

Umumi natica
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Dayisikliklar tendensiyasi



Oriza (sikayat) 3 1 2
Oriza (sorgu) 4 7 10
Oriza (taklif) 1

Sikayat 307 235 271
Sorgu 56 24 14
Toklif ? 24 25




900
800
700
600
500 M Jun

400 = May

300 m Apr

200

100

oriza Oriza (sorgu) Oriza (taklif) Sikayat Sorgu Taklif
(sikayat)

Umumi ribliik natica

400
350
300
250
200
150
100
50
1-30 aprel 1-31 may 1-30 iyun

istehlakeilarin hiiquglarinin miidafiasi sébasinin miidiri

Emin Nazarov



