ICMAL
01 oktyabr 2020 — 31 dekabr 2020

(ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafissi sébsasi terafindan
2020-ci ilin 4-cl riblunda geydiyyata alinmis muraciatlar asasinda)

ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafiesi sébasi (IHMS) tarafinden 2020-ci
ilin 4-cl ribinds (01 oktyabr 2020 - 31 dekabr 2020-ci il tarixlords) geydiyyata
alinmis muraciatlor asasinda hazirlanmis hesabat.

2020-ci ilin 4-ci riibl arzinds istehlakcilar tersfinden IHMS-ns 816
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 709-u sikayat, 2-si ariza (sikayat), 10-u
ariza (sorgu), 20-i sorgu va 65-i taklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oksar muracistleri Malumat Markazindoan &turtlmusdir (750 ad.), 132
[VR-la IHM bdlmasine ayrica xatt ilo birbasa daxil olan ve gebul edilmis
zonglardan olub (27 ad.), digar sorgu vo sikayatler isa poct (6 ad.), elektron
poct (4 ad.), bankin rosmi sayti (7 ad.), Facebook sahifasi (4 ad.), filial (3 ad.),
poct AR MB (14 ad.) vo Sosial sebaka (instagram) ( 1 od.) alde olunaraq daxil
olmus va reyestrda geydiyyata baslamisdir.

Malumat Uglin bildiririk ki, daxil olan sikaystlerin 48.42 %-nin (395
adad) asasl oldugu misyysan olunmusdur. (Pozulmus hiuquglarin barpasi vo
ya Bank xidmatlarinin Markazi Bankin muayyen etdiyi, o cimladan bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ile alagadar daxil olmus muracistler “asash”,
digar miracistlor ise “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafli malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Taqgdimetmsa vasitalari

132 IVR 22 4 1 27
132 Ma!umat 672 14 64 750
markazi

E-Poct 3 1 4
Filial 1 2 3
Poct (AR MBNP) 2 5 2 5 14
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Sayt 6 1 7
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Xidmat novii

vekun nM;\:Sclatln

: o Oriza Oriza . o . " . :
Xidmat novii (sikayat) (sorgu) Sikayat Sorgu  Taklif Umumi matice
ATM 42 42
Bank hesabi 3 5
Banking (mobil) 1 2
Debet kart (biznes 3 3
maas karti)
Debet kart (biznes) 2 2
Debet kart (expresso) 78 1 81
Debet kart (master) 10 10
Debet kart (portmanat) 4 4
Debet kart (pul kart) 1 1
Debet kart (visa) 94 102
Diger 16 17
oDV 1
©mansat (klassik) 1 1
©mansat (mucrl) 1 1
Express24 6 1 7
Expressclub 8 8
Expresspay 343 62 407
Expresspay (pul kisasi) 3 3
Filial 17 17
Hesablagsma kassa 5 5
xidmatlori
Kassa (madaxil) 1 1
Kassa (valyuta 1 1
mubadilesi)
Kredit (diger) 14 1 28
Kredit (fiziki soxslora 1
biznes) 850
Kredit (istehlak, asan) 4 5
804
Kredit (istehlak, amlak 1 5
giroviu) 820
Kredit (istehlak, 6 6
expresso) 897
Kredit (istehlak, smile)
892 vo 893 33 33
Kredit (mikro) 840 1
Mdstari xidmatlori 9 16
Pul kdglrmaleri 1 1

(contact)




Pul kéglrmalari
(western union)

Sayt (Expressbank —
soxsi kabinet)

Sayt (expressbank)

Umumi natice
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Arayis

1

Balans uygunsuzlugu

9

Blokda olan hesab

4

Bloklasdiriimis vasait

10

Debet kart (3D
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Hesaba kegmayen vesait 75 75
Hesabdan silinan vasait 25 1 27
inkassasiya 173 1 174
Kart qalib 133 133
Komissiya haqq| 3 1 4
Kredit (glzast) 7 2 3 12
Kredit (hesablanma) 7 2 9
Kredit (mahkamsa, icra iglori) 1 1
Kredit (mugavile Uzre

yaranan digar mubahisalar) 1 1 2
Kredit (zaminlik) 1 1
Malumat aks olunmur 9 9
Natamam malumat 2 3
Natamam xidmat 11 11
Noévba 5
Odoenis 3
Prosedur 1 1
Qurasdirma 6 61 67
Satis prosesi 2 2
SMS banking 3 3
SMS malumatlandirma 16 2 1 19
Texniki problem 20 1 21
Ugursuz emaliyyat 110 2 112
Valyuta 2 2
Xidmata imtina 9 9
Yanlig malumat 5 5
:j(:)?illl)s xidmat (kobudluq 20 20
Yuksak xidmat 7 7
Umumi natice 10 709 30 65 816
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Yekun natice
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Dayisikliklar tendensiyasi

Oriza (sikayat) 2 2
Oriza (sorgu) 1 3 6 10
Sikayat 238 167 304 709
Sorgu 5 10 15 30
Toklif 25 24 16 65
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Yekun riibliik natica

Yekun rUbluk natica

@

® Oct = Nov = Dec

istehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi sébasinin midiri

Emin Nazarov



