ICMAL
01 oktyabr 2016 - 31 dekabr 2016

(Istehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi sobasi terafindan
2016-c1 ilin 4-cli rublinds geydiyyata alinmis miiracistlor asasinda)

Istehlakgilarin hiiquglarinin miidafissi sébasi (IHMS) tersfinden 2016-ci ilin 4-cii
rublnds (01 oktyabr - 31 dekabr 2016-ci il tarixlards) geydiyyata alinmis miracistlor
asasinda hazirlanmis hesabat diggstinize taqdim olunur.

2016-ci ilin 4-cii riibli arzinds istehlakgilar tarafinden IHMS-ys 246 miiracist daxil
olmusdur. Onlardan 177-si sikayat, 34-( ariza, 17-si sorgu vo 18-i toklif kimi geydiyyata
alinmigdir.

Sksar miiracistlor Malumat Markazinden étiriimisdiir (102 ad.), 132 iVR-la IHMS-
y2 ayrica xatt ils birbasa daxil olan va gabul edilmis zanglar olub (59 ad.), digar sorgu va
sikayatlor iso poct (35 ad.), elektron poct (18 ad.), bankin rasmi sayti (24 ad.), facebook
sohifasi (7 ad.) va saxsi goriisda (1 ad.) alda olunaraq daxil olmus va reyestrds geydiyyata
alinmigdir.

Malumat Ugiin bildiririk ki, daxil olan sikayatlerin 25 %6-nin asash oldugu miiayyan
olunmusdur (Pozulmus hiquglarin barpasi vo ya Bank xidmatlarinin Markazi Bankin
miiayyan etdiyi, o ciimladen bankdaxili gaydalara uygun gostarilmamasi ilo alagadar daxil
olmus miracistlor “asasl”, digar miraciatlor ise “osassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafli malumat icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Toqdimetma vasitalori

Tagdimetma e e e .. .
vasitalori Muraciatin novu Um_uml
natico
Qisa mazmun orize Sikayat Sorgu Toklif
132 iVR 1 53 5 59
E-Poct 12 3 3 18
Facebook 7 7
Poct 32 2 1 35
Sayt 22 2 24
Sexsi gorus 1 1
Telefon 1 80 8 13 102
Umumi natica 34 177 17 18 246
80
80
70
60
53
50
[l Sriza
40 [ Sikayat
30 W Sorgu
22 B Toklif
20
12 13
7
b Bea B N,
. B8 |
132 iVR E-POCT FACEBOOK POCT SAYT SoxXSI TELEFON

GORUS




Xidmat novii

Xidmat novii Miiraciatin névii Umumi
natico
Qisa madzmun orizo | Sikayat | Sorgu | Taklif
1. Istehlak krediti* - avtomobil 23 31 7 2 63
krediti, Ev tomiri krediti,
Kateqoriyalar, OHL
2. Tacili pul kégirmlari* - 18 18
valyuta dayisma
3. Kredit kartlar* - Kredit xatti 46 2 4 52
ila verilan istonilan kreditlar,
Expresso, OHL kredit xatti,
Smile va s.
4. Bank hesabi* - bank hesabi, 2 2
bank depoziti
5. Biznes krediti 5 1 1 7
6. Mikrokredit 2 5 7
7. Debet kartlar 3 42 6 4 55
8. Digar maliyya mahsullan* - 1 32 1 8 42
onlayn bankgiliq, investisiya
mahsullar, ipoteka krediti
Umumi natico 34 177 17 18 246







Miracistin tipi

Miraciatin tipi vo mazmunu

Miiracisatin novi

Qisa mazmun

orizo

Sikayat

Sorgu

Taklif

Umumi
natice

Kredit mahsullari* - Kredit
hesablanmasi, Kredita giizost
edilmasi, Kreditin verilmamasi
ilo bagh, Kredit miigavilasi
lizra yaranan digar
miibahisalar

26

48

5

4

83

Miistari xidmatinin keyfiyyati*
- Satis prosesi, Miistorilora
natamam va ya yanhis
malumat verilmasi,
Xidmatlarin tamin
edilmasindan imtina ilo bagh

24

31

. Odonis xidmatlori ilo bagh* -
OHL krediti kartin bloka
salinmasi, Zaminlik 6hdaliklari

11

15

. Pul kégiirmasi ilo bagh* - va
digar kassa amaliyyatlari

20

20

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

36

49

. Digar mazmunlu* - Komisyon
haglar, Carimalar, Girov
predmeti ilo bagh, Saxlanc
xidmati ilo bagh,
Sovdalasmalar va amaliyyatlar

13

. Depozit mahsullan* -
Depozitin hesablanmasi,
Depozitin qaytariimasi

Reklam vo kommunikasiya* -
Mbahsul va xidmatlar barada
yanhs reklam

Expres§pay

26

31

Umumi natice

177

246
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Yekun natica Miiraciatin novii Umumi
natica
orizd Sikayat Sorgu Taklif

osasli 4 43 4 1 52
osassiz 30 134 13 17 194
Umumi natica 34 177 17 18 246
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Dayisikliklar tendensiyasi

oriza 9 5 20
Sikayat 46 54 77
Sorgu 4 8 5
Toklif 2 9 7

120

100

80

60

40

20

oRIZD SIKAYST SORGU TOKLIF UMUMI N3TICS
[ 1-31 oktyabr [@1-30 noyabr M 1-31 dekabr




120

100

80

60

40

20

1-31 OKTYABR 1-30 NOYABR 1-31 DEKABR

2016-c1 ilin son riblinds geyds alinmig asasli sikayatlor tzro dayisikliklar tendensiyasinda
artim asasan plastik kartlar Gzra xidmatlorde misahide olunmusdur. Bunun da asas
sabablarindan biri mixtalif dovrlerds plastik kartlarla aparilan miayyan amaliyyatlara
goyulmus muvaqgati mahdudiyyatlar vo ATM-lards yaranmis muivaqgati texniki ¢atinliklor
sobab olmusdur.

Istehlakcilarin hiiquglarinin miidafiasi sébasinin miidiri v.i.e.

Emin Nazarov



