ICMAL
01 iyul 2017 - 30 sentyabr 2017

(Ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi bélmasi tarafindsn
2017-ci ilin 3-c ribinds geydiyyata alinmis miraciatlar asasinda)

Ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafiesi bélmasi (IHMB) tersfindon
2017-ci ilin 3-ct ribunda (01 iyul 2017 - 30 sentyabr 2017-ci il tarixlards)
geydiyyata alinmig mdiracistlor asasinda hazirlanmis hesabati diggstinize
togdim ediram.

2017-ci ilin 3-cii riib arzinda istehlakgilar torsfinden IHMB-no 366
miraciat daxil olmusdur. Onlardan 290-I sikayst, 30-u ariza, 21-i sorgu va
25-i toklif kimi geydiyyata alinmigdir.

oksar miuracistlori Malumat Markazindan oturdlmisdar (187 ad.),
132 IVR-la IHM bdlmasina ayrica xatt ilo birbasa daxil olan va gabul edilmis
zonglardan olub (55 ad.), disput (4 ad.), digar sorgu va sikayatlor isa poct
(26 ad.), elektron poct (34 ad.), bankin rasmi sayti (30 ad.), Facebook
sohifasi (22 ad.),Instagram (1 ad.) va soxsi goriisda (7ad.) alds olunaraq
daxil olmus va reyestrdo geydiyyata baslamisdir.

Malumat Ggun bildiririk ki, daxil olan sikaystlorin 26 %-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 miracistlor ise “osassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafll malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Toqdimetma vasitalori

Taqdimetma Miiraciatin novi Umumi
vasitalori natice
Qisa mazmun Orizo Sikayat Sorgu Toklif

132 iVR 49 3 3 55
132 Malumat 1 170 5 11 187
markazi

Disput 4 4
E-Poct 1 23 6 4 34
Facebook 20 2 22
instagram 1 1
Pogct 26 26
Sayt 21 4 5 30
Sexsi gorus 2 2 1 2 7
Umumi natice 30 290 21 25 366
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Xidmat novi

Xidmat novii

Miiraciatin novii

Qisa madzmun

orizo

Sikayat

Sorgu

Taklif

Umumi
natice

1.132 Malumat moarkazi

2. ATM

3. Bank hesabi

4. Bank hesabi* - bank hesabi, bank
depoziti

OIN (U=

O (H| U=

5. Banking (internet)

6. Biznes krediti

7. Debet karti - Expresso

8. Debet karti - Master

9. Debet kart1 - Portmanat Expresso

10. Debet kart: - Visa

WAL NN

11. Debet kartlar

42

12. Diger

2

13. Digar maliyya mahsullar* -
onlayn bankgciliq, investisiya
mahsullarn, ipoteka krediti

[y
= 0P, WA PLNO M

14. Expresspay

82

91

15. Filial

16. Istehlak krediti* - avtomobil
krediti, Ev tamiri krediti,
Kateqgoriyalar, OHL

30

39

17. Kredit (Digar)

18. Kredit (Fiziki soaxslara biznes) 850

19. Kredit (Istehlak) - Expresso 897

20. Kredit (Istehlak) - Asan 804

O

21. Kredit (Istehlak) - Smile 892 &
893

OINNINH~

22, Kredit (Mikro) 840

N

23. Kredit kartlar* - Kredit xatti il
verilan istanilan kreditlar, Express,
OHL kredit xotti, Smile vo s.

22

25

24. Mikrokredit

25. Miistori xidmatlori

26. Pul kogiirmalari - Lider

27. Sayt

28. Sayt - Expressbank.az

= WN,A,W

= N UTN

29. Tacili pul kdgiirmlari* - valyuta
c_Iayisma

14

15

Umumi natica

30

290

21

25

366
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Miiracistin tipi

Miiraciatin tipi vo mazmunu Miiraciatin novii Umumi
natico
Qisa mdzmun orizo | Sikayat | Sorgu | Taklif
ATM (inkassasiya) 1 1
ATM (kart qalib) 1 1
Debet kart (bloka salinma) 1 1
Debet kart (Chargeback) 2 2
Debet kart (Overdraft) 1 1
Debet kart (risk qrupu) 1 1
Depozit mahsullari* - Depozitin 1 1
hesablanmasi, Depozitin gaytariimasi
Diger 29 7 36
Digar mazmunlu* - Komisyon hagqlari, 7 2 4 12
Carimalar, Girov predmeti ila bagl, Saxlanc
xidmati ila bagl, Sovdalasmalar va
ambpliyyatlar.
Expresspay 2 1 3
Expresspay — odanis il bagh 1 40 1 2 44
Expresspay - qurasdirma ila bagh 1 1
Expresspay — texniki problem 5 1 6
Expresspay (Inkassasiya) 4 4

Expresspay (Odanisin kecmamasi) 21 1 22

Expresspay (qurasdirma) 1 1 2
Filial (n6vba) 4 4
Kredit (girov predmeti) 1 1 2
Kredit (giizast) 5 5 3 1 14
Kredit (mahkamsy, icra islari) 1 1 1 3
Kredit (prosedur) 1 1
Kredit (verilma sortlari) 4 4

Kredit mahsullan* - Kredit hesablanmasi, 13 27 2 42

Kredits giizast edilmasi, Kreditin verilmamasi

ilo bagh, Kredit miigavilasi {izra yaranan
|_digar miibahisalar

Mahkamy, icra islori 2 10 12

Miistari xidmatinin keyfiyyati* - Satis 2 46 3 2 53
prosesi, Miistarilora natamam va ya yalnis
malumat verilmasi, Xidmatlarin tomin
edilmasindan imtina ila bagh

Natamam xidmoat 4 4
Odonis xidmatlori ilo bagh* - 9HL krediti 2 1 3
kartin bloka salinmasi, Zaminlik dhdaliklori

Plastik kartdan ddanisla bagh va digar 1 35 6 6 48
problemlar* - Plastik kartlarda ogurluq

hallari, ATM ila bagh

Pul kociirmasi ilo bagh* - va digar kassa 1 10 11
amoaliyyatlari

Reklam va kommunikasiya* - Mahsul va 1 1 2
xidmatlar barads yalnis reklam

SMS Banking 2 2

Texniki problem 6 6
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Yekun natice

Miiracisatin novu

Umumi

natico
orizo Sikayat Sorgu Taklif
Osasli 2 74 3 4 83
?sassu 28 216 18 31 283
Umumi natica 30 290 21 25 366
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orizo 10 10 10
Sikayat 72 115 103
Sorgu 7 10 4
Toklif 10 5 10

9RIZO SIKAYST SORGU TOKLIF UMUMI NaTICD

M2017-ciil 1-31iyul ~ ®@2017-ciil 1-31 avqust ~ @2017-ci il 1-30 sentyabr




Umumi riibliik natica

1-31 IYUL 1-31 AVQUST 1-30 SENTYABR

Istehlakgilarin hiiquqlarinin miidafiasi bolmasinin miidiri v.m.i.e.

Emin Nazarov



