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(Ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafissi s6basi
torafindan 2015-ci ilin 3-cl riblnds geydiyyata alinmis miracistlor asasinda)

2015-ci ilin 3-cii riibii arzindas istehlakgilar torsfindan Istehlakgilarin hiigiiglarinin
miidafiasi sdbasine 127 miiraciot daxil olmusdur. Onlardan 87-i sikayst, 29-i sorgu, 9-u
ariza va 2-i taklif kimi geydiyyata alinmisdir. Daxil olan miraciatlor Malumat Markazi vasitasi
ilo yanasi, 132 IVR, e-poct, poct, faks, sayt, “facebook” sosial soboka vo soxsi gériiglori
birlasdirmis, mustarilarlo isi qurmus va reyestrdo geydiyyata baslamisdir. Miracistlorden
67.7%-Malumat Markazi, 15%-132 IVR, 11%-poct, 2,36%-"facebook” sosial sabaka, 2,36%-
e-poct digarlari iso gaxsi gorus vasitalori il Gnvanlanmigdir. Malumat Ggtin bildiririk ki,
pozulmus hlquglarin barpasi va ya Bank xidmatlarinin Markazi Bankin miiayyan etdiyi kimi,
hamginin bankdaxili gaydalara uygun gostariimamasi il alagadar daxil olmus muiiracistlor
“osasll” vo “asassiz” kateqoriyalarina aid edilir. 2015-ci ilin 3-cl ribinds mdiracistlordan
76,4%-i asasli oldugu miiayyan olunmusdur.

Toqdimetm» vasitalari

Tagdimetma vasitalori M.l."?c'atm
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Qisa . . o . - N
Orizd Sikayat Sorgu Toklif Umumi natice
mazmun
132 iVR 11 7 1 19
E-Pogt 1 2 3
Facebook 2 1 3
Poct 7 3 4 14
Soxsi goris 2 2
Telefon 1 67 17 1 86
Umumi 9 87 29 2 127
natica
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1. Istehl_ak krediti* - avtomobil krediti, Ev tomiri krediti, 5 29 14 45
Kateqoriyalar, @HL
2. Tacili pul kd¢iirmlari* - valyuta dayisme 4 1 5
3. Kredit kartlar* - Kredit xatti ile verilon istanilon 1 o8 8 37
kreditlar, Express, OHL kredit xatti, Smile va s.
4. Bank hesabi* - bank hesabi, bank depoziti 2 7 1 10
5.Biznes krediti 1 2 3
6. Mikrokredit 2 5 7
8. Digar maliyya mahsullari* - onlayn bankgilq,
. . . . i 1 14 3 2 20
investisiya mahsullari, ipoteka krediti
Umumi natice 9 87 29 2 127
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Miraciatin tipi

Miiraciatin novii
Qisa ik Sora Umum
Miiraciatin tipi mezmu | Orize Sikays  Sorg i | |
n u natice

1. Kredit mahsullan* -
Kredit hesablanmasi,
Kredita gilizast edilmasi,
Kreditin verilmamasi ila 3 13 15 31
bagh, Kredit miugqavilosi
lizro yaranan diger
miibahisalar

2. Misteri xidmatinin
keyfiyyoti* - Satis prosesi,
Mistoarilora natamam va
ya yalnig malumat 1 48 3 52
verilmasi, Xidmatlarin
tomin edilmasindan
imtina ile bagh

3. Odenis xidmetlari ilo
bagh* - OHL krediti kartin
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bloka salinmasi, Zaminlik
o6hdaliklori

4. Pul kogiirmasi ila bagh*
- vo digor  kassa
amaliyyatlan

5. Plastik kartdan 6danigle
bagh va digar problemlar*
- Plastik kartlarda ogurluq
hallari, ATM ila bagh

6. Diger mazmunlu* -
Komisyon hagqlari,
Coarimaler, Girov predmeti
ile bagh, Saxlanc xidmati
ilo bagh, Soévdealagmaler
vo amaliyyatlar.

7. Depozit mahsullar* -
Depozitin hesablanmasi,
Depozitin gaytariimasi

8. Reklam \'C:)
kommunikasiya* - Mahsul
va xidmatlar barada yalnig
reklam
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Dayisikliklaor tendensiyasi
2015-ci il 3-cii rub

Taqdimetma vasitalori 1-31 iyul 1-31 avqust 1-30 sentyabr

Oriza 1 5 3
Sikayat 31 32 24
Sorgu 14 8 7
Toaklif 1 1
Natice 46 46 35
Tagdimetmsa vasitoalari 1-31 iyul 1-31 avqust 1-30 sentyabr

Natice 46 46 35

Dayisikliklar tendensiyasi
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Yekun natice

Yekun M}lraclatm
novi
Qisa . . . . Umumi
Orize Sikayat Sorgu Taklif :
mazmun naticoa
1 1
Osasli 6 67 23 1 97
Osassiz 2 20 6 1 29
Umumi natica 9 87 29 2 127
80
M Oriza
60
M Sikayat
40 Sorgu
” -_— ‘-I— et
0

osasli osassiz






