ICMAL
01iyul 2019 - 30 sentyabr 2019

(ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafissi bélmasi tarafinden
2019-cu ilin 3-cu rubinds geydiyyata alinmis muracistlor esasinda)

ishehlakcilarin hiiquglarinin miidafiasi bélmasi (IHMB) terafinden 2019-
cu ilin 3-cu rablnda (01 iyul 2019 - 30 sentyabr 2019-cu il tarixlerda)
geydiyyata alinmis mduracistlor asasinda hazirlanmis hesabati diggstinize
taqdim ediram.

2019-cu ilin 3-cii riib srzinds istehlakcilar tersfinden iHMB-ns 1103
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 767-si sikayat, 17-si arizo (sikayat), 23-U
ariza (sorguy), 96-s1 sorgu ve 200-u taklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oksar miracistleri Malumat Markazindan otlrtimusdur (923 ad.), 132
IVR-la IHM bdlmesine ayrica xatt ilo birbasa daxil olan ve gebul edilmis
zonglardan olub (50 ad.), digar sorgu ve sikayatlor ise poct (4 ad.), elektron
poct (3 ad.), bankin resmi sayti (47 ad.), Facebook sahifasi (23 ad.), filial (6 ad.),
onlayn c¢at (1 ad.), poct AR MBNP (38 ad.), diger qurumlardan daxil olan poct (1
ad.), Keyfiyyoate Nazarat sobasi (3 ad.), instagram (1 ad.) ve Sexsi goriis (3 ad.)
alds olunaraq daxil olmus va reyestrde qeydiyyata baslamisdir.

Malumat Ucln bildiririk ki, daxil olan sikayatlerin 28.19 %-nin asasli
oldugu miuayyan olunmusdur. (Pozulmus huquglarin barpasi ve ya Bank
xidmatlerinin Markazi Bankin musayysn etdiyi, o cumladan bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ilo alagadar daxil olmus muracistloer “asasl’”,
digar muracistlar ise “aosassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafll malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Taqgdimetmsa vasitalori

Umumi natica

Taqgdimetms vasitalori sl ol E::i:l?i
Qisa mazmun (53(:;2” (se;ri;:) (tearli;i:) Sikayat | Sorgu Toklif
132 iVR 45 3 2 50
132 Malumat markazi 1 1 671 60 190 923
E-Poct 1 2 3
Filial 2 1 2 1 6
Keyfiyyata Nazarat sdbasi 3 3
(KN$)
Onlayn cat 1 1
Poct (AR MBNP) 13 16 7 2 38
Poct (digar qurumlar) 1 1
Poct (vatandas) 1 3 4
Sayt 1 20 25 1 47
Sosial sabaka (Facebook) 16 1 6 23
Sosial sabaka (instagram) 1 1
Soxsi gorus 1 2 3
17 23 767 96 200 1103
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Taqdimetma vasitasi -
Xidmat novii
Xidmat novii Miiraciatin novii Umumi
natice
Qisa mazmun Orizo Orize Orizo Sikayat | Sorgu Taklif
(sikayat) | (sorgu) | (toklif)
132 Malumat Markazi 1 2 3
ATM 1 2 128 3 136
Bank hesabi 7 8
Banking (internet) 1 1
Banking (mobil) 1 2
Debet kart (biznes) 3 2 5
Debet kart (expresso) 1 1 82 23 107
Debet kart (master) 15 10 25
Debet kart (portmanat) 5 1 6
Debet kart (visa) 43 17 60
Debet karti (paymanat) 1 1
Digar 4 12 1 20
obV 2 2
o@manat (klassik) 1 1
9@manat (micri) 2 3 6




Express24 2 2
Expressclub 1 36 5 42
Expresspay 3 2 301 4 189 499
Expresspay (pul kisasi) 3 3
Expresspay app 1 1
Filial 16 2 18
Fiziki saxs (fardi sahibkar) 1 1
Hesablasma kassa xidmatlori 1 1
Huqugi saxs 1 1
Kassa (madaxil) 1 1
Kassa (valyuta mibadilasi) 1 1
Kredit (digar) 3 8 10 2 23
Kredit (fardi sahibkarlara kredit 1 1 1 3
xatti) 851

Kredit (fiziki soxslara biznes) 850 1 2 3
Kredit (hliqugi saxslara biznes) 875 1 1
Kredit (istehlak, asan) 804 7 5 12
Kredit (istehlak, amlak girovlu) 820 1 1
Kredit (istehlak, expresso) 897 1 15 6 22
Kredit (istehlak, qizil taminath) 805 1 1
Kredit (istehlak, Qizildan kart) 1 1
Kredit (istehlak, smile) 892 va 893 1 45 11 57
MKR 2 2
Mistari xidmatlari 1 17 2 20
Pul kbgiirmalari (zolotaya korona) 2 2
Sayt (Expressbank — saxsi kabinet) 1 1
Sayt (expressbank) 1 1
Umumi natice 17 23 767 96 | 200 1103
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Miiracistin tipi
Miiracistin tipi va mazmunu Miiracistin névi Umumi
natica
Qisa mazmun Oriza Oriza Oriza Sikayst | Sorgu Toklif
(sikayat) | (sorgu) (taklif)
Arayis 1 1
Balans uygunsuzlugu 11 3 14
Blokda olan hesab 3 3
Bloklasdiriimis vasait 4 30 34
Debet kart (3D tahliikasizlik) 4 1 5
Debet kart (bloka salinma) 2 2
Debet kart (chargeback) 1 7 1 9
Debet kart (overdraft) 13 13
Daladuzluq 1 1 2
Digar 4 18 9 38
Dizayn 1
oDV 1 14 15
9manat (Faizlar hesaba ke¢mayib) 1 1
o@manat (hesablanma) 1 1
Expressclub (cashback) 1 36 5 42
Faiz daracasi 1 2
Hesaba ke¢mayan vasait 1 110 2 113
Hesabdan silinan vasait 29 1 30
inkassasiya 119 1 122
Kart galib 212 2 214
Komissiya haqqi 4 2 6




Kompensasiya 2 2
Kredit (akseptsiz silinma) 1 1
Kredit (glizast) 1 13 1 3 18
Kredit (hesablanma) 1 1 1 3
Kredit (mahkams, icra islari) 2 2
Kredit (mtgavils lGzra yaranan digar 2 1 3
mubahisalar)

Kredit (zaminlik) 1

Natamam malumat 4

Natamam xidmat 33 33
Novba 4 4
Odanis 1 7 3 11
Partnyorlug 2 2
Pul galib 1 2 3
Qurasdirma 3 16 1 185 205
Satis prosesi 1 1
Sertlor 1 1
Sifaris 6 6
SMS banking 18 3 1 22
SMS malumatlandirma 14 3 17
Texniki problem 8 8
Ugursuz amaliyyat 2 1 32 7 42
Verilma sartlori 2 2
Xidmata imtina 5 10 15
Yanlis malumat 1 8 9
Yanhs xidmat (kobudlug daxil) 18 18
Yiiksak xidmat 2 2
Umumi natica 17 23 767 96 200 | 1103
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Miiraciatin tipi vo mazmunu ~
Umumi
Yekun natica Miiraciatin novu natica
Orizs Oriza Oriza . . .
(sikayat) | (sorgu) | (toklif) Sikayat | Sorgu Taklif
9sasl 1 220 11 1 233
Osassiz 16 23 547 85 199 870
Umumi natice 17 23 767 96 200 1103
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Dayisikliklar tendensiyasi



Oriza (sikayat) 7 8 2

Oriza (sorgu) 12 5 6

Oriza (taklif)

Sikayat 272 232 263

Sorgu 41 22 33
67 56 77

Taklif
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istehlakgilarin hiiquqglarinin miidafiasi bélmasinin miidiri

Emin Nazarov



