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(Ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi s6basi tarafindan

Iicmal

1 oktyabr 2015-30 dekabr 2015

2015-ci ilin 4-ct ribunda geydiyyata alinmis miraciatlar asasinda)

2015-ci ilin 4-cii riib arzinds istehlakgilar torofinden Istehlakgilarin hiiquglarin
miidafiasi s6basina (IHMS) 176 miiraciat daxil olmusdur. Onlardan 116-1 sikayst, 34-ii
sorgu, 25-i ariza ve 1-i taklif kimi geydiyyata alinmisdir. Daxil olan miiraciatlor 46%0-132
Interaktiv baladgi (132 IVR), 31,8 %-Malumat Markazi, 13%-poct, 3,4 %-soxsi goriis,
2,9 %-e-poct, digarlori isa “Facebook” sosial sabaka va sayt vasitasi ilo daxil olmug va
reyestrda geydiyyata baglamisdir.

Malumat Gguin bildiririk ki, pozulmus hiquglarin barpasi va ya Bank xidmatlarinin
Markazi Bankin miiayyan etdiyi kimi, hamginin bankdaxili gaydalara uygun gostarilmamasi
ilo alagadar daxil olmus muracistlar “asash” ve “asassiz” kateqoriyalarina aid edilir. 2015-
ci ilin 4-cl ribiinds miracistlorden 62,5%-i @sash oldugu misyyan olunmusdur.

otrafll malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.

Toqdimetma vasitalari

Tagdimetma Miiraciatin
vasitasi novi _
e ariza Sikayot  Sorgu Toklif | Srmumi
mazmun natice
132iVR 59 21 1 81
E-Pogt 1 2 2 5
Facebook 3 1 4
Pogct 21 2 23
Sayt 1 1
Soxsi goriis 2 4 6
Telefon 48 8 56
Umumi natice 25 116 34 1 176
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Ximdat novi
X!_tn!_at Miiraciatin novi
novu
. . ) .. | Umumi
Qisa mazmun Orize Sikayat Sorgu Toklif natice

1. Istehlak krediti* - avtomobil krediti, Ev
tomiri krediti, Kateqoriyalar, ©HL 13 41 15 1 0
2. Tacili pul kdgiirmlari* - valyuta deyigsme 1 8 9
3. Kredit kartlar* - Kredit xatti ile verilon
istonilan kreditlar, Express, 9HL kredit 2 30 5 37
xatti, Smile vo s.
4. Ban_k_ hesabi* - bank hesabi, bank 9 4 13
depoziti
5.Biznes
krediti 5 1 1 !
6.
Mikrokredit 2 7 s 12
7. Debet 14 > 16
kartlar
8. Digar maliyya mahsullari* - onlayn
bankgiliq, investisiya mahsullari, ipoteka 2 6 4 12
krediti
e 25 116 34 1 176
natica

45
40
35
30
25
20
15 -
10

oriza
Sikayat
Sorgu

Toaklif




EXPFESSban k iIshehlakgilarin hiiquqlarinin miida$si sébosi
Rasad Ibrahimov

Miiraciatin tipi

Miiraciatin tipi Miracistin
novu
; . o .. | Umumi
Qisa mazmun Orizo Sikayat Sorgu Taklif natico

1. Kredit mahsullarn* - Kredit hesablanmasi, Kredita
glizast edilmasi, Kreditin verilmamasi ila bagh, Kredit 18 26 12 1 57
miiqavilasi Uizre yaranan digar miibahisaloar

2. Musgteri xidmatinin keyfiyyati* - Satis prosesi,
Miigtoarilora natamam va ya yalnis malumat verilmasi, 51 2 53
Xidmatlorin tamin edilmasindan imtina ile bagh

3. Odenis xidmatleri ile bagh* - OHL krediti kartin bloka

salinmasl, Zaminlik dhdaliklari ! 12 28
4. Pul kégiirmasi ila bagh* - vo digar kassa 1 1 5
amaliyyatlan

5. Plastik kartdan 6danisla bagh ve digar problemlar* - 1 13 2 16

Plastik kartlarda ogurluq hallari, ATM ila bagh

6. Digar mazmunlu* - Komisyon haglari, Carimalar,
Girov predmeti ila bagh, Saxlanc xidmati ila bagl, 4 6 4 14
Sovdalagmalar ve amaliyyatlar.

7. Depozit mahsullar* - Depozitin hesablanmasi,

. 2 2 4
Depozitin gaytariimasi
9.Expresspay 2 2
Umumi natice 25 116 34 1 176
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Yekun natice

Osasli 14 76 19 1 110
osassiz 11 40 15 66
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Dayisma tendensiyasi
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2015-ci ilin imumi naticasi
Ribliik natice 2015-ci il
|Rib  1-ciiriib 2-ci riib 3 -cii riib 4-cii riib |
1 yanvar-31 mart %ljr?releo 1 iyul-30 sentyabr 1 oktyabr-31 dekabr
| Natica 202 156 127 176 |

Dayisma tendensiyasi
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Katiblik s6basinin miidiri,

Istehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi sébasinin miidiri v.i.e.,
Satinalma va texniki taminat sobasinin miidiri v.i.e.

Rasad Ibrahimov
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