ICMAL
01 iyul 2016 - 30 sentyabr 2016

(Istehlakcilarin hiiquglarinin miidafiosi sobasi tarafindan
2016-ci ilin 3-ct ribinds geydiyyata alinmis miraciatlar asasinda)

Ishehlakcilarin hiiquglarinin  midafissi sébasi (IHMS) tersfindon
2016-c1 ilin 3-ci ribunda (1 iyul - 30 sentyabr 2016-c il tarixlorda)
geydiyyata alinmig mdiracistlor asasinda hazirlanmis hesabati diggstinize
togdim ediram.

2016-cl ilin 3-cl riib arzinde istehlakgilar torsfindon IHMS-no 185
miraciat daxil olmusdur. Onlardan 131-i sikayat, 22-si arizo, 27-si sorgu va
5-i toklif kimi geydiyyata alinmisdir.

oksar miracistlari Malumat Markazindan oturllmusdir (60 ad.), 132
IVR-la IHM sdbasina ayrica xatt ilo birbasa daxil olan va gabul edilmis
zonglardan olub (60 ad.), digar sorgu va sikayatlar isa poct (32 ad.), elektron
poct (28 ad.), bankin rasmi sayti (1 ad.), facebook sohifasi (4 ad.) alds
olunaraqg daxil olmus va reyestrda geydiyyata baslamisdir.

Malumat Ugun bildiririk ki, daxil olan sikayatlorin 36 %-nin asash
oldugu miayyan olunmusdur. (Pozulmus hiiquglarin barpasi ve ya Bank
xidmatlarinin Markazi Bankin muayyan etdiyi, o climladon bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ile alagadar daxil olmus miracistlor “asasl”,
digar miracistlor ise “osassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafli malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Toqdimetm»a vasitalori

Taqdimetma Miiraciatin novi Umumi
vasitalari natico
Qisa mazmun Oriza Sikayet Sorgu Taklif
132 iVR 48 10 60
E-Poct 21 5 28
Facebook 4 4
Pogct 20 6 5 32
Sayt 1 1
Telefon 2 52 6 60
Umumi natica 22 131 27 185
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Xidmat novii

Xidmat novii Miiraciatin novii Umumi
natico

Qisa mazmun Oriza | Sikayst | Sorgu | Taklif

1. Istehlak krediti* - avtomobil 14 31 5 1 51

krediti, Ev tomiri krediti,
Kateqoriyalar, OHL

2. Tocili pul koégirmlari* - 1 12 1 14
valyuta dayisma
3. Kredit kartlar* - Kredit xatti 34 6 1 41

il verilon istanilon kreditlar,
Express, OHL kredit xatti, Smile

Vo S.

4. Bank hesabi* - bank hesabi, 5 5
bank depoziti

5.Biznes krediti 5 3 8
6. Mikrokredit 1 3 2 6
7. Debet kartlar 1 39 10 1 51
8. Digar maliyys mahsullan* - 4 3 2 9

onlayn bankciliq, investisiya
mahsullar, ipoteka krediti

Umumi natice 22 131 27 5 185
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Miiracistin tipi

Miiraciatin tipi vo mazmunu Miiraciatin novii Umumi
natico

Qisa mazmun | Oriza | Sikayat | Sorgu | Taklif

1. Kredit mahsullarn* - Kredit 18 46 10 2 76
hesablanmasi, Kredita giizost
edilmasi, Kreditin verilmamasi ilo
bagh, Kredit miigavilssi iizra
yaranan digar miibahisalar

2. Mistari xidmatinin keyfiyyati* 11 1 12
- Satis prosesi, Miistorilara
natamam va ya yalnis malumat
verilmasi, Xidmatlarin tomin
edilmasindan imtina ila bagh

3. Odonis xidmatleri il bagh* - 2 13 2 17
OHL krediti kartin bloka
salinmasi, Zaminlik ohdaliklari

4. Pul kdgiirmasi ila bagh* - vo 1 15 1 17
digar kassa amoaliyyatlar
5. Plastik kartdan ddanisla bagh 1 37 10 2 50

va digar problemlar* - Plastik
kartlarda ogurluq hallari, ATM ilo
bagh

6. Digar mazmunlu* - Komisyon 4 2 1 7
haqglari, Corimalar, Girov predmeti
ila bagh, Saxlanc xidmati ilo bagh,
Sovdalagmalar ve amaliyyatlar.

7. Reklam vo kommunikasiya* - 2 2
Mbahsul va xidmatlar barada
yalnis reklam

8.Expresspay 3 1 4

Umumi natice 22 131 27 5 185
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Muraciatin tipi va mazmunu ~
. e i e Umumi
Yekun natice | Miiraciatin novii .
natico
orizo Sikayat Sorgu Taklif
osash 47 9 56
Osassiz 22 84 18 129
Umumi natica 22 131 27 185




orizo 10 5 7
Sikayat 34 49 48
Sorgu 15 6 6
Toklif 2 2 1

Dayisikliklar tendensiyasi

Chart Title

2oriza Sikayat Sorgu
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Taklif Umumi natica
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Umumi rtblik natica
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Istehlakcilarin hiiquglarinin miidafiasi sébasinin miidiri v.i.e.

Emin Nazarov



