iICMAL
01yanvar 2021 — 31 mart 2021

(ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafissi sébsasi terafindan
2021-ci ilin 1-ci rublnda geydiyyata alinmis muracistlar asasinda)

ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafissi sébasi (IHMS) tarafinden 2021-ci
ilin 1-ci ribunda (01 yanvar 2021 — 31 mart 2021-ci il tarixlards) geydiyyata
alinmis muracistlor ssasinda hazirlanmis hesabat.

2021-ci ilin 1-ci riibii arzinds istehlakcilar tsrsfinden IHMS-ns 807
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 663-U sikayat, 11-i arizo (sikayst), 33-l
sorgu/ariza (sorgu) va 100-u toklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oksar muracistleri Malumat Markazindan oturulmusdur (723 ad.), 132
[VR-la IHM so6basina ayrica xatt ilo birbasa daxil olan ve gabul edilmis
zonglardan olub (26 ad.), digar sorgu va sikayatlor ise poct (5 ad.), elektron
poct (2 ad.), bankin rasmi sayti (8 ad.), Facebook s.s. sahifasi (7 ad.), filial (9
ad.) ,po¢t AR MB (27 ad.) alds olunaraq daxil olmus ve reyestrds geydiyyat
apariimisdir.

Malumat Ucgln bildiririk ki, daxil olan sikaystlorin 48.57 %-nin (392
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

Miiraciatin
noévu

Taqdimetma . . . o . . . Umumi
vasitosi Orizo (sikayat) Oriza (sorgu) Sikayat Sorgu Toklif natico
132 iVR 20 6 26
1e2 [v e 1 2 618 8 94 723
markazi
E-Poct 1 1 2
Filial 2 4 3 9
Poct (AR MBNP) 6 9 6 6 27
Poct (digar 1 1 5
qurumlar)
Poct (vetandas) 1 2 3
Sayt 6 2 8
Sosial sebaka
(Facebook) 8 1 [
Umumi natico 11 15 663 18 100 807
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Miiraciatin tipi

Miiraciatin tipi vo mazmunu

Arayis

Balans uygunsuzlugu
Blokda olan hesab
Bloklasdiriimig vesait
Debet kart (3D tehliikesizlik)
Debet kart (bloka salinma)
Debet kart (chargeback)
Debet kart (overdraft)
Diger

oDV

©manat (Faiz dizgun
hesablanmayib)

©mansat (prolonqgasiya)
Expressclub (cashback)
Faiz deracesi

Hesaba kegmayaen vasait
Hesabdan silinan vasait
inkassasiya

Kart qalib

Kassa (digar emaliyyatlar)
Komissiya haqq

Kredit (akseptsiz silinma)
Kredit (girov predmeti)
Kredit (glizest)

Kredit (hesablanma)
Kredit (mugavils Gizre yaranan
digar mubahisalar)

Kredit (zaminlik)

Malumat aks olunmur
Natamam malumat
Natamam xidmat

Novba

Odenis

Prosedur

Qurasdirma

Sertlor

Sifaris

SMS banking

SMS malumatlandirma
Texniki problem

Ugursuz amaliyyat
Xidmate imtina

Yanlis malumat

Yanlis xidmat (kobudlug daxil)
Yiksak xidmat

Umumi natice

Miiraciatin
noévi
oriza

(sikayat)
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60 B Oriza (sikayat)
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Xidmat novii

Xidmeat novii

132 Malumat Markazi
ATM

Bank hesabi

Banking (internet)
Banking (mobil)

Debet kart (biznes maas
kartr)

Debet kart (biznes)
Debet kart (expresso)
Debet kart (master)
Debet kart (visa)

Diger

oDV

©manat (klassik)
©manat (mucrl)
Express24

Expressclub

Expresspay

Expresspay (pul kisasi)
Filial

Hesabdan cixaris
Hesablagsma kassa
xidmatlori

Kampaniya

Kassa (valyuta
mubadilesi)

Kredit (diger)

Kredit (fiziki saxslare
biznes) 850

Kredit (ipoteka) 825
Kredit (istehlak, asan) 804
Kredit (istehlak, expresso)
897

Kredit (istehlak, qizil
teminatli) 805

Kredit (istehlak, smile) 892
va 893

Kredit (mikro) 840
Musteri xidmatleri

Pul kégtrmalari (contact)
Pul kéglrmaleri (zolotaya
korona)

Satis prosesi

Sayt (Expressbank — saxsi
kabinet)

Sayt (expressbank)
Umumi natice

Miiracistin
noévu
orizo

(sikayat)
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Yekun natica
Miiraciatin
novu
. . . o . . . Umumi
Yekun Orizo (sikayat) Oriza (sorgu) Sikayat Sorgu Toklif natica
Osasli 2 389 1 392
Osassiz 9 15 274 17 100 415
Umumi 11 15 663 18 100 807
natica
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350
300
B Oriza (sikayat)
250 M Oriza (sorgu)
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" Sorgu
150
W Taklif
100
50
0

Ssasli 9sassiz

Dayisikliklar tendensiyasi

Oriza (sikayat) 6 1 4 11
Oriza (sorgu) 2 5 8 15
Sikayet 239 226 198 663
Sorgu 7 9 2 18
Toklif 26 47 27 100
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Yekun riibliik natica

300

250

H Jan

200
M Feb

150 ® Mar
100

50

Total

istehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi sébasinin midiri

Emin Nazarov



