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01 oktyabr 2018 - 31 dekabr 2018

(istehlakcilarin hiiquglarinin miidafissi bélmasi tarafindsan
2018-ci ilin 4-cu ribunds geydiyyata alinmis muracistler asasinda)

istehlakgilarin hiiquglarinin miidafiesi bélmasi (IHMB) terafinden 2018-
ci ilin 4-cu rubinds (01 oktyabr 2018 - 31 dekabr 2018-ci il tarixlarda)
geydiyyata alinmis muracistlor ssasinda hazirlanmis hesabati diggstiniza
taqdim ediram.

2018-ci ilin 4-ci riib orzinda istehlakgilar torofinden IHMB-ne 1116
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 942-si sikayat, 11-i arizs (sikayat), 11-i srizs
(sorgu), 90-1 sorgu ve 62-si taklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oksar muracistleri Malumat Markazindan &turtlmusdur (700 ad.), 132
[VR-la IHM bdlmasina ayrica xatt il birbasa daxil olan ve gabul edilmis
zonglardan olub (195 ad.), disput (3 ad.), elektron poc¢t (20 ad.), bankin rasmi
saytl (93 ad.), Facebook ssahifasi (35 ad.), Twitter (1 ad.), Onlayn cat (29 ad.),
Poct (AR MBNP) (15 ad.), Poc¢t (vetendas) (9 od.), Poct (digar qurumlar) (1 ad.),
filialdan daxil olan (6 ad.), instagram (4 ad.) ve soxsi goriisde (5 ad.) alde
olunaraq daxil olmus va reyestrda geydiyyata baslamisdir.

Malumat tcun bildiririk ki, daxil olan sikayatlarin 22.50 %-nin (212 adad)
asasl oldugu muayyan olunmusdur. (Pozulmus hiquglann barpasl vo ya
Bank xidmatlarinin Markazi Bankin miayysan etdiyi, o cumladan bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ilo alagadar daxil olmus muracistler “asash”,
digar muracistloer ise “asassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafli malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Taqgdimetmsa vasitalari

Tagdimetma Miiraciatin novii Um.uml
. . natica
vasitalori
Oriza Orize . o .

Qisa mazmun (sikayat) | (sorgu) Sikayst | Sorgu | Taklif
132 iVR 168 16 1 195
132 Malumat 635 24 M 700
markazi
E-Poct 15 4 1 20
Filial 4 2 6
Onlayn cat 22 5 2 29
Poct (AR MBNP) ° 4 ! ! 15
Poct (digar 1 1
qurumlar)
Poct (votandas) 2 6 1 °
Sayt 65 26 2 93
Sosial sebaka 3 3
(Disput)
Sosial sebaka 24 8 3 35
(Facebook)
Sosial sabaka 2 1 1 4
(Instagram)
Sosial seabaka 1 1
(Twitter)

e e 3 2 5
Soxsi goris
o q . 1 1 942 90 62 1116
Umumi natics




1200
800
600
400
200

1000

B B Umuminsatica

B Miracistinnovi H ®

Xidmat novl



Xidmat novii

Miraciatin novi

Umumi

natica
Qisa mazmun eriza Orize Sikayst Sorgu Toklif
(sikayst) (sorgu)

132 Malumat Markazi 20 2 1 23
ATM 88 6 6 100
Bank hesabi 1 19 2 22
Banking (internet) 7 1 8
Banking (mobil) 4 4
Debet kart (biznes maas karti) 1" 1 12
Debet kart (biznes) 7 3 1 1
Debet kart (expresso) 15 9 2 126
Debet kart (master) 36 5 1 42
Debet kart (portmanat) 28 5 33
Debet kart (pul kart) 2 2
Debet kart (visa) 1 96 13 110
Daladuzluq 1 1
Diger 21 5 2 28
9manat (alava fiirsat) 1 1
9manat (klassik) 2 1 3
Omanat (miicrii) 6 6
Expressclub 14 1 15
Expressclub app 1 1
Expresspay 3 296 14 38 351
Expresspay app 1 1
Filial 1 22 4 4 31
Fiziki soxs (ferdi sahibkar) 1 1 2
Hesablasma kassa xidmatlari 1 1 2
Hiiquqi saxs 1 1
Kampaniya 1 1
Kassa (madaxil) 1 1
Kassa (maxaric) 1 1 2
Kassa (valyuta miibadilssi) 2 2
Kredit (digor) 3 5 24 4q 36
Kredit (fiziki soxsloroa biznes) 850 1 1 2
Kredit (ipoteka) 825 1 1 2
Kredit (istehlak, asan) 804 2 13 4 19
Kredit (istehlak, amlak giroviu) 1 2 1 4
820

Kredit (istehlak, expresso) 897 13 13
Kredit (istehlak, qizil tominatli) 1 1
805

Kredit (istehlak, smile) 892 va 49 1 50
893

Kredit (mikro) 840 1 2 3
Miistori xidmatlori 15 2 1 18




Pul kdgiirmalari (contact) 1 1
Pul kogiirmalari (western union) 1 1
Pul kéciirmalori (zolotaya 1 1 2
korona)
Satis prosesi 1 1
Sayt (expressbank) 17 1 2 20
Sayt (expressclub) 1 1
Umumi natica 1 1 942 90| 62 116
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Miiraciatin tipi

Miiracistin tipi va mazmunu Miiracistin névii U"t‘_umi
natica

Qisa mazmun Orize Oriza Sikayat | Sorgu | Taklif

(sikayat) (sorgu)
Arayis 2 3 5
ATM (kart galib) 60 5 65
ATM (pul galib) 13 13
Bloklasdiriimis vasait 10 9 19
Coarimaler 1 1
Debet kart (3D toahliikasizlik) 9 9
Debet kart (bloka salinma) 3 3 6
Debet kart (chargeback) 10 2 12
Debet kart (overdraft) 1" 2 13
Debet kart (risk qrupu) 7 2 9
Debet kart (sen zarf) 4 4
Daladuzluq 2 2
Digar 3 52 15 7 77
Dizayn 1 1
Expressclub (cashback) 13 13
Faiz daracasi 1 1 2
Hesaba ke¢gmayan vasait 95 1 96
Hesabdan silinan vasait 22 22
inkassasiya 89 89
Kassa (digar amaliyyatlar) 1 1
Komissiya haqqi 2 64 6 1 73
Kredit (akseptsiz silinma) 1
Kredit (girov predmeti) 1
Kredit (glizast) 1 7 3 1"
Kredit (hesablanma) 1 2 3
Kredit (mahkama, icra islari) 4 5 9
Kredit (miiqavile lizre yaranan 1 5 6
digar miibahisalar)
Kredit (zaminlik) 1 1 2
Malumat aks olunmur 12 12
Miiddst 6 6
Natamam malumat 1 4 1 6
Natamam xidmat 31 31
Novba 10 10
Odanis 73 6 79
Partnyorluq 1 1
Prosedur 5 1 6
Qabz 1 1
Qurasdirma 16 8 42 66
Satis prosesi 7 2 9




Sortler 6 1 1 8
Sifaris 10 2 12
SMS banking 31 1 1 33
SMS malumatlandirma 19 1 20
Tarif 1 1
Texniki problem 89 3 92
Ugursuz amsliyyat 1 59 4 64
Valyuta 1
Verilma sartlori 1 1 2
Xidmata imtina 26 26
Yanlis malumat 15 15
Yanhs xidmat (kobudluq daxil) 30 30
Yeni funksiya 3 1 1 5
Yiiksak xidmat 2 9 4 15
Umumi natica 1 1 942 90 62 1116
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Miracistin tipi ve mezmunu -



Yekun natica

Miiraciatin novi

Umumi natica

oriza oriza . _ .
(sikayot) (sorgu) Sikayat Sorgu Taklif
1 212 3 216
9saslh
10 1" 730 87 62 900
9sassiz
. . . 1 1 942 20 62 1116
Umumi natica
Count of Yekun
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oriza

Dayisikliklar tendensiyasi

(sikayat) 2 5 4
Oriza (sorgu) 3 3 5
Sikayst 288 318 336
Sorgu a1 24 25
Taklif 15 25 22
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Umumi rublik natica
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