ICMAL
01 aprel 2019 - 30 iyun 2019

(ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafissi bélmasi tarafinden
2019-cu ilin 2-ci rublnda geydiyyata alinmis muracistlor asasinda)

ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafiasi bélmasi (IHMB) terafinden 2019-
cu ilin 2-ci rublnda (01 aprel 2019 - 30 iyun 2019-cu il tarixloerda) geydiyyata
alinmis muraciatlor asasinda hazirlanmis hesabati diggatinize toqdim edirom.

2019-cu ilin 2-ci riib arzinde istehlakcilar tersfinden iIHMB-na 1019
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 790-i sikayat, 16-si1 arizoe (sikayst), 17-si
arizo (sorgu), 3-U soriza (toklif), 60-1 sorgu vo 133-u toklif kimi geydiyyata
alinmisdir.

oksar muracistlari Malumat Markazindan oturllmusdir (767 ad.), 132
IVR-la IHM bdlmesine ayrica xatt ilo birbasa daxil olan ve gebul edilmis
zonglardan olub (78 ad.), disput (2 ad.), digar sorgu va sikayatlor isa poct (8
ad.), elektron poct (2 ad.), bankin rasmi sayti (68 ad.), Facebook sahifasi (25
ad.), filial (10 ad.), onlayn cat (11 ad.), po¢t AR MBNP (39 ad.), digar qurumlardan
daxil olan poc¢t (1 ad.), Keyfiyyata Noazarsat sdébasi (4 ad.), Linkedin (1 ad.) va
Soxsi gorus (3 ad.) alds olunaraq daxil olmus va reyestrds qgeydiyyata
baslamisdir.

Malumat ucln bildiririk ki, daxil olan sikaystlorin 26.55 %-nin asasl
oldugu miuayyan olunmusdur. (Pozulmus huquglarin barpasi ve ya Bank
xidmatlarinin Markazi Bankin muayysan etdiyi, o cumladan bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ilo alagadar daxil olmus muracistloer “asasl’”,
digar muracistlor isa “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafli malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Tagdimetmsa vasitalari

Taqgdimetms vasitalori LR e E::it:ﬁ
Qisa mazmun (§?(2;Zt) (seorrigz) (taar'i;;) Sikayst | Sorgu Taklif
132 iVR 72 2 4 78
132 Malumat markazi 628 20 119 767
E-Poct 1 1 2
Filial 1 7 2 10
Keyfiyyota Nazarat sdbasi 4 4
(KNS)
Onlayn cat 8 3 11
Pogt (AR MBNP) 13 10 11 2 39
Poct (digar qurumlar) 1 1
Poct (vatandas) 1 4 2 1 8
Sayt 1 2 35 26 4 68
Sosial sabaka (Disput) 2 2
Sosial sabaka (Facebook) 17 3 5 25
Sosial sabaka (Linkedin) 1 1
Soxsi gorus 1 2 3
16 17 790 60 133 1019
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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 5 1 6
ATM 3 128 2 10 143
Bank hesabi 22 22
Banking (internet) 1 1
Debet kart (biznes maas karti) 2 2
Debet kart (biznes) 3 3
Debet kart (expresso) 113 15 1 129
Debet kart (master) 17 3 20
Debet kart (portmanat) 11 1 12
Debet kart (pul kart) 1 1
Debet kart (visa) 1 39 10 50
Debet karti (paymanat) 1 1
Daladuzluqg 1 1
Digor 3 21 1 4 29
oDbV 3 3
o@manat (klassik) 6 6




9manat (miicri) 2 2
Express24 1 1 2
Expressclub 45 1 46
Expresspay 232 8 115 355
Expresspay (pul kisasi) 2 2
Filial 22 2 24
Fiziki saxs (fardi sahibkar) 1 1
Hesabdan cixaris 1 1 2
Kassa (madaxil) 1 1
Kassa (valyuta mibadilasi) 2 2
Kredit (digar) 5 9 25 2 41
Kredit (fiziki soxslara biznes) 850 5 5
Kredit (istehlak, asan) 804 1 1 2 4
Kredit (istehlak, depozita bagh) 803 1 1
Kredit (istehlak, amlak girovlu) 820 1 1 5 7
Kredit (istehlak, expresso) 897 2 8 10
Kredit (istehlak, qizil taminatli) 805 1 1
Kredit (istehlak, smile) 892 va 893 1 44 3 48
MKR 1 1 2
Mustari xidmatlari 1 19 6 26
Pul kbgiirmalari (western union) 1 2 3
Pul ké¢lirmalari (zolotaya korona) 1 1
Sayt (Expressbank — saxsi kabinet) 2 2
Sayt (expressbank) 1 1 2
Umumi natice 16 17 790 60 | 133 1019
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Xidmat névii ~
Miiraciatin tipi
Miiracistin tipi ve mazmunu Miiraciatin névii Umumi
natica
Qisa mazmun Oriza Oriza Oriza Sikayst | Sorgu Taklif
(sikayat) | (sorgu) (toklif)
Arayis 1 1
Balans uygunsuzlugu 2 2
Blokda olan hesab 1 1
Bloklasdiriimis vasait 6 15 21
Debet kart (bloka salinma) 7 1 8
Debet kart (chargeback) 11 3 14
Debet kart (overdraft) 8 8
Debet kart (risk qrupu) 1 1
Daladuzluqg 6 6
Digar 2 6 40 13 66
oDV 7 7
o@manat (hesablanma) 2 2
Expressclub (cashback) 43 43
Faiz daracasi 1 1
Hesaba kegmayan vasait 114 2 116
Hesabdan silinan vasait 43 1 44
inkassasiya 96 96
Kart galib 148 1 149
Komissiya haqqi 8 8




Kompensasiya 3 3
Kredit (glizast) 1 9 2 12
Kredit (hesablanma) 1 5 2 8
Kredit (mahkams, icra islari) 7 2 9
Kredit (mtgavils lGzra yaranan digar 1 2 3
mubahisalar)

Kredit (restrukturizasiya) 1 1
Kredit (zaminlik) 1 2 3
Malumat aks olunmur 1 5 6
Middat 1 1
Natamam malumat 5 5
Natamam xidmat 10 10
No6vba 11 11
Odanis 9 2 11
Partnyorlug 1 1 2
Prosedur 1 1
Pul gqalib 3 3
Qurasdirma 14 4 123 144
Seartlor 1 1
Sifaris 12 1 1 14
SMS banking 12 12
SMS malumatlandirma 28 1 29
Tarif 1 1 2
Texniki problem 1 21 1 23
Ugursuz amaliyyat 38 38
Verilma sartlori 1 1
Xidmata imtina 1 15 16
Yanhs malumat 15 15
Yanhs xidmat (kobudlug daxil) 33 33
Yiiksak xidmat 1 7 8
Umumi natica 16 17 790 60 133 | 1019
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Mdraciatin tipi ve mazmunu -
Umumi
Yekun natica Miiracistin novii natice
oriza oriza oriza . o .
(sikayat) | (sorgu) | (tokiif) Sikayat | Sorgu Taklif
Osasli 2 212 1 1 216
Osassiz 14 17 3 578 59 132 803
Umumi natico | 10 17 3 790 60 133 1019
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Dayisikliklar tendensiyasi



Oriza (sikayat) 8 4 4
Oriza (sorguy) 7 5 >
Oriza (taklif) 2 1
Sikayat 250 249 291
Sorgu 23 22 15

38 53 42
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istehlakcilarin hiiquqlarinin miidafiasi bélmasinin miidiri

Emin Nazarov



