ICMAL
01iyul 2020 — 30 sentyabr 2020

(ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafissi sébsasi terafindan
2020-ci ilin 3-cl rublinda geydiyyata alinmis muraciatlar asasinda)

ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafiesi sébasi (IHMS) tarafinden 2020-ci
ilin 3-ct rubunda (01 iyul 2020 - 30 sentyabr 2020-ci il tarixlerda) geydiyyata
alinmis muracistlor ssasinda hazirlanmis hesabat.

2020-ci ilin 3-ci riibli arzinds istehlakcilar tsrsfinden IHMS-ns 896
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 689-u sikayat, 6-sI arizo (sikayat), 20-si
ariza (sorgu), 91-i sorgu vo 90-I toklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oksar muracistleri Malumat Markazindan oturdlmusdur (784 ad.), 132
[VR-la IHM bdlmasine ayrica xatt il birbasa daxil olan ve gebul edilmis
zonglardan olub (56 ad.), digar sorgu ve sikaystlar ise poct (10 ad.), elektron
poct (1 d.), bankin rasmi sayti (5 ad.), Facebook sahifasi (11 ad.), filial (6 ad.),
poct AR MB (19 ad.), poct (diger qurumlar) (1 d.), ve Sosial sebaks (instagram)
(3 od.) alda olunaraq daxil olmus ve reyestrds qeydiyyata baslamisdir.

Malumat Ucgln bildiririk ki, daxil olan sikaystlerin 42.97 %-nin (385
adad) asasl oldugu misyysan olunmusdur. (Pozulmus hiuquglarin barpasi vo
ya Bank xidmatlarinin Markazi Bankin muayyen etdiyi, o cimladan bank daxili
qaydalara uygun gostarilmamasi ile alagadar daxil olmus muracistler “asash”,
digar miracistlor ise “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafli malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Taqgdimetms vasitalori

vekun nMgl\:'SCIatm
. ... | Orize Orize . y . Umumi

Tagdimetma vasitasi (sikayot) (sorgu) Sikayat Sorgu Toklif natica
132 iIVR 53 3 56
132 Malumat merkazi 1 617 78 87 783
E-Poct 1 1
Filial 1 5 6
Poct (AR MBNP) 6 9 3 1 19
Poct (digar qurumlar) 1 1
Poct (vetandas) 7 2 1 10
Sayt 2 2 1 5
Sosial sebaka
(Facebook) 6 3 2 11
Sosial gebake 3 3
(Instagram)
Umumi natice 6 20 688 91 90 895
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Xidmat novii



Miiraciatin

Yekun névii i

Xidmat novii (ag?kz:yat) (eszl;gu) Sikayet Sorgu Toklif gg:il::r:'
132 Malumat Markazi 1 1
ATM 48 2 50
Bank hesabi 1 8 9
Banking (mobil) 6 6
Debet kart (expresso) 1 61 16 1 80
Debet kart (master) 11 2 13
Debet kart (portmanat) 5 5
Debet kart (pul kart) 3 3
Debet kart (visa) 122 37 160
Diger 2 18 13 1 35
obV 2 2
©mansat (klassik) 1 1
Express24 7 1 8
Expressclub 16 16
Expresspay 265 3 85 353
Expresspay (pul kisasi) 16 16
Expresspay app 1 1
Filial 19 1 20
Fiziki saxs (ferdi sahibkar) 1 1 2
Hesablagsma kassa xidmatlori 1 1
Huqugi sexs

Kredit (diger) 5 12 4 22
Kredit (fiziki soxslora biznes) 3 3
850

Kredit (istehlak, asan) 804 4 6 10
g;dn (istehlak, expresso) 6 1 7
Kre<_:lit (istehlak, qizil 5 5
teminatli) 805

Kredit (istehlak, Qizildan kart) 1 1
ggzdlt (istehlak, smile) 892 va 1 20 1 23
Kredit (mikro) 840 1 1
Mdasteri xidmatleri 20 9 29
Ecl:rlol;{;g;ﬂrmeleri (zolotaya 1 8 9
Sayt (Expressbank — saxsi

kabinet) 4 1 5
Umumi natica 20 688 91 90 895
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Miiraciatin tipi
Muracistin
Yekun novii
e e Orize Orize . y . Umumi

Miiraciatin tipi v mazmunu (sikayat) (sorgu) Sikayat Sorgu Toklif natice
Balans uygunsuzlugu 1 6 1 8
Blokda olan hesab 3 3 6
Bloklasdiriimis vesait 3 2 5
Debet kart (3D tahllkasizlik) 9 1 10
Debet kart (barpa) 4 4
Debet kart (bloka salinma) 1 13 32 46
Debet kart (chargeback) 3 3
Debet kart (overdraft) 9 9
Diger 2 7 10 22 2 43
oDbV 1 5 6
Expressclub (cashback) 12 12
Faiz deracesi 1 1
Hesaba ke¢gmayen vosait 49 49
Hesabdan silinan vasait 45 45
inkassasiya 141 2 143
Kart galib 123 1 124
Komissiya haqq 4 2 6
Kredit (girov predmeti) 1 1 2
Kredit (glizast) 1 9 2 2 14




Kredit (hesablanma) 3 1 4
Kredit (migavile Uizre yaranan digar 1 1
mibahisalar)
Kredit (zaminlik) 1 1
Malumat aks olunmur 23 1 24
Muddat 1 1
Natamam xidmat 15 15
Noévba 7 7
Odenis 8 2 10
Partnyorluq 1 1
Qabz 2 2
Qurasdirma 4 2 83 89
Sertler 1 1
Sifaris 1 1
SMS banking 1 1
SMS malumatlandirma 21 21
Texniki problem 32 32
Tutulmayan xidmat haqqi 1 1
Ugursuz amaliyyat 85 5 91
Valyuta 1 1
Xidmata imtina 5 5
Yanlig malumat 8 8
Yanlis xidmat (kobudluqg daxil) 30 31
Yeni funksiya 1 1
Yuksak xidmat 10 10
Umumi natice 20 688 91 90 895
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Yekun natice

Miiraciatin novii

Umumi natica

Yekun

Oriza (sikayat)

Oriza (sorgu)

Sikayat

Sorgu

Taklif

Osasl| 1 363 21 385

Osassiz 6 19 325 70 a0 510

Umumi
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Miraciatin novu
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Sikayat
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Sorgu

Oriza (sikayat) Oriza (sorgu) Taklif

W Jul ®Aug ®Sep

34 35

21
1 1 |

Oriza (sikayat) 2 2 2
9riza (sorgu) 8 3 9
Sikayat 272 192 225
Sorgu 39 36 16
Toklif 21 34 35




Umumi riibliik natica

= Jul = Aug = Sep

istehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi sébasinin miidiri

Emin Nazarov



