ICMAL
01 oktyabr 2019 - 31 dekabr 2019

(ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafissi sébasi tarafinden
2019-cu ilin 4-cu ribinds geydiyyata alinmis muracistler esasinda)

ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafiesi sébasi (IHMS) tarafinden 2019-cu
ilin 4-cu rubtnda (01 oktyabr 2019 - 31 dekabr 2019-cu il tarixlarda) geydiyyata
alinmis muraciatlor asasinda hazirlanmis hesabati diggatinize toqdim edirom.

2019-cu ilin 4-cii riib arzinds istehlakcilar tsrafinden iIHMS-na 1810
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 1552-si sikayat, 6-sI ariza (sikayat), 14-U
ariza (sorgu), 121-i sorgu vo 117-si toklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oksar muracistlori Malumat Markazindan otlrtiimusdir (1676 ad.), 132
IVR-la IHM bdlmesine ayrica xatt ilo birbasa daxil olan ve gebul edilmis
zonglardan olub (32 ad.), poc¢t (vatandas) (10 ad.), elektron poc¢t (2 ad.), bankin
rosmi sayti (35 ad.), Facebook sahifasi (24 ad.), filial (7 d.), po¢t AR MBNP (19
ad.), Keyfiyyaoto Nozarot sobasi (1 d.), Disput (2 ad.) vo Soxsi gorls (2 ad.)
alds olunaraq daxil olmus ve reyestrde qeydiyyata baslamisdir.

Malumat t¢ln bildiririk ki, daxil olan sikayatlerin 61.93 %-nin (965 adad)
asash oldugu musyysan olunmusdur. (Pozulmus huquglarin barpasi vo ya
Bank xidmatlorinin Markazi Bankin misayysan etdiyi, o cumladan bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ilo slagadar daxil olmus muracistler “asasl’”,
diger muracistler ise “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafll malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.

Toqgdimetmsa vasitalori



Miiraciatin novii

Umumi

Taqdimetma vasitalari natica
Qisa mazmun (§?(2;Zt) (seor:gz) (ta;'i;;) Sikayst | Sorgu Toklif
132 iVR 31 1 32
132 Malumat markazi 1 1461 101 113 1676
E-Poct 1 1 2
Filial 6 1 7
Keyfiyyata Nazarat sdbasi 1 1
(KNS)
Poct (AR MBNP) 3 10 4 2 19
Poct (vatandas) 1 4 2 3 10
Sayt 1 23 11 35
Sosial sabaka (Disput) 2 2
Sosial sabaka (Facebook) 20 1 3 24
Soxsi gorus 1 1 2
6 14 1552 121 117 1810

Umumi natica
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Tagdimetma vasitasi
Xidmat novii
Xidmat novii Miiraciatin névii Umumi
natica
Qisa mazmun Oriza Oriza Oriza Sikayat | Sorgu Taklif
(sikayat) | (sorgu) | (tsklif)
132 Malumat Markazi 2 2
ATM 1 44 1 2 48
Bank hesabi 1 3 4
Banking (internet) 1 1
Debet kart (biznes maas karti) 4 4
Debet kart (biznes) 7 1 8
Debet kart (expresso) 374 56 430
Debet kart (master) 148 6 154
Debet kart (portmanat) 32 1 1 34
Debet kart (pul kart) 3 3
Debet kart (visa) 357 27 384
Debet karti (paymanat) 2 2
Digar 17 2 3 22
@manat (damla) 1 1




o9manat (klassik) 1 1
Express24 3 3
Expressclub 29 1 1 31
Expresspay 1 261 1 110 373
Expresspay (pul kisasi) 7 7
Filial 1 20 1 23
Fiziki saxs (fardi sahibkar) 2 2
Hesabdan cixaris 1 1
Hesablasma kassa xidmatlori 4 6
Hiquqi saxs 1 1
Kassa (valyuta mibadilasi) 2 2
Kredit (digar) 3 14 2 22
Kredit (fiziki saxslara biznes) 850 2 1 1 4
Kredit (ipoteka) 825 1 1 2
Kredit (istehlak, asan) 804 2 1 3
Kredit (istehlak, depozita bagh) 803 1 1
Kredit (istehlak, expresso) 897 15 4 19
Kredit (istehlak, qizil taminatli) 805 1 1
Kredit (istehlak, smile) 892 va 893 164 10 174
Kredit (mikro) 840 5 5
MKR 1 1 2
Mustari xidmatlari 22 3 25
Pul kbgiirmalari (western union) 1 1 2
Pul kéglirmalari (zolotaya korona) 2 2
Sayt (Expressbank — saxsi kabinet) 1 1
Umumi natice 14 1552 | 121 117 | 1810
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Xidmat névii
Miiracistin tipi
Miiraciatin tipi va mazmunu Miiraciatin névi Umumi
natica
Qisa mazmun Oriza Oriza Oriza Sikayst | Sorgu Taklif
(sikayat) | (sorgu) (taklif)

Arayis 1 1 2
Balans uygunsuzlugu 36 36
Blokda olan hesab 6 6
Bloklasdiriimis vasait 32 13 45
Debet kart (3D tahliikasizlik) 313 18 331
Debet kart (barpa) 13 1 14
Debet kart (bloka salinma) 74 47 121
Debet kart (chargeback) 3 3
Debet kart (overdraft) 25 25
Debet kart (risk qrupu) 1 1
Digar 1 6 63 3 3 76
oDV 5 6 11
@manat (prolongasiya) 1 1
Expressclub (cashback) 28 1 29
Faiz daracasi 1 1
Hesaba ke¢mayan vasait 53 2 55
Hesabdan silinan vasait 2 45 47
inkassasiya 171 1 172
Kart galib 106 1 107




Komissiya haqq 19 19
Kredit (akseptsiz silinma) 2 2
Kredit (glizast) 6 2 4 12
Kredit (hesablanma) 1 1
Kredit (mahkams, icra islari) 2
Kredit (mtgavils lGzra yaranan digar 1 1
mubahisalar)

Limiti asmagq 1 1
Malumat aks olunmur 14 14
Middat 3 3
Natamam malumat 1 1
Natamam xidmat 41 41
Novba 7 7
Odanis 1 4 5
Prosedur 1 1
Pul gqalib 1 1
Qurasdirma 1 14 1 111 127
Sifaris 7 7
Smile (debet qaligi) 2 2
SMS banking 149 11 160
SMS malumatlandirma 91 5 96
Tarif 1 1
Texniki problem 84 1 85
Ugursuz amaliyyat 88 1 89
Verilma sartlari 1 1 2
Xidmata imtina 10 1 11
Yanhs malumat 12 12
Yanhs xidmat (kobudlug daxil) 19 20
Yiiksak xidmat 4 4
Umumi natica 14 1552 | 121 117 1810
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Miiracistin tipi va mazmunu -
Umumi
e e Miiracistin novii natics
oriza oriza oriza . o .
(sikayot) | (sorgu) | (tokiif) Sikayat | Sorgu Taklif
Ssash 965 31 1 997
Ssassiz 6 14 587 90 116 813
Umumi natica 6 14 1552 121 117 1810
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Dayisikliklar tendensiyasi

Taklif

Oriza (sikayat) 4 2

Oriza (sorgu) 3 6 5

Oriza (taklif)

Sikayat 617 527 408

Sorgu 48 41 32
49 37 31
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istehlakgilarin hiiquglarinin miidafisasi sébesinin miidiri

Emin Nazarov



