ICMAL
01 yanvar 2019 - 31 mart 2019

(Ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi bélmasi tarsfindan
2019-cu ilin 1-ci ribinda geydiyyata alinmisg muracistlar asasinda)

Ishehlakgilarin hiiquglarinin miidafiesi bélmasi (IHMB) tersfinden
2019-cu ilin 1-ci ribinda (01 yanvar 2019 - 31 mart 2019-cu il tarixlorda)
geydiyyata alinmis muracistlor asasinda hazirlanmis hesabati diggstiniza
togdim edirom.

2019-cu ilin 1-ci riib arzinds istehlakgilar tarafindon IHMB-na 980
muraciat daxil olmusdur. Onlardan 821-i sikayat, 4-U arizo (sikayst), 10-u
ariza (sorgu), 2-si ariza (taklif), 81-i sorgu va 62-si taklif kimi geydiyyata
alinmigdr.

oksor miuracistlori Malumat Markazindan 6tlrlimusdir (628 ad.),
132 IVR-la IHM bdlmasina ayrica xatt ilo birbasa daxil olan va gabul edilmis
zonglardan olub (162 ad.), disput (3 ad.), digar sorgu va sikayatlar isa poct
(5 ad.), elektron poct (10 ad.), bankin resmi sayti (91 ad.), Facebook sahifasi
(17 ad.), filial (11 ad.), onlayn cat (33 ad.), poct AR MBNP (19 ad.) va digar
qurumlardan daxil olan post (1 ad.) alds olunaraq daxil olmus va reyestrds
geydiyyata baglamisdir.

Malumat Ggun bildiririk ki, daxil olan sikayatlarin 24.73 %-nin asash
oldugu miayyan olunmusdur. (Pozulmus hiiquglarin barpasi ve ya Bank
xidmatlarinin Markazi Bankin miayyan etdiyi, o cimladan bank daxili
gaydalara uygun gostarilmamasi ile alagadar daxil olmus miracistler “asasl”,
digar miracistlor ise “osassiz” kateqoriyasina aid edilir).

otrafli malumatlar icmalin excel hesabat formasinda aksini tapib.



Toqdimetma vasitalari

Umumi natica

Toqdimetmsa vasitalari R E T T :::it:::l
Qisa mdzmun (Sggzzt) (saor:;:) (taarli(fi?) Sikayat | Sorgu | Taklif
132 IVR 149 10 3 162
132 Malumat markazi 554 27 47 628
E-Pogt 9 1 10
Filial 10 1 11
Onlayn gat 23 5 5 33
Poct (AR MBNP) 2 7 1 7 2 19
Poct (digar qurumlar) 1 1
Poct (vatendas) 1 3 1 5
Sayt 1 1 50 34 5 91
Sosial gabaka (Disput) 3 3
Sosial sebaka (Facebook) 15 1 1 17
4 10 2 821 81 62 980
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Xidmoat novii Miiraciatin novii Umumi
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Qisa mazmun oriza oriza oriza Sikayat | Sorgu Taklif
(sikayat) | (sorgu) | (taklif)
132 Malumat Markazi 17 1 18
ATM 86 1 4 91
Bank hesabi 2 21 4 27
Banking (internet) 1 1
Banking (mobil) 2 2
Debet kart (biznes maas kartr) 1 1
Debet kart (biznes) 9 1 10
Debet kart (expresso) 106 12 1 119
Debet kart (master) 17 6 23
Debet kart (portmanat) 20 3 23
Debet kart (pul kart) 2 2
Debet kart (visa) 57 11 68
Debet karti (paymanat) 6 6
Digar 19 5 3 28
omanat (damla) 1 1
omanat (klassik) 1 1
omanat (micri) 1 1
Etibarnama 1 1
Expressclub 15 1 1 17




Expresspay 2 244 14 47 307
Expresspay (pul kisasi) 8 8
Filial 1 17 1 2 21
Fiziki soxs (fardi sahibkar) 1 3 4
Hesablasma kassa xidmatlori 6 6
Kassa (madaxil) 2 2
Kassa (maxaric) 3 3
Kassa (valyuta mibadilasi) 6 6
Kredit (diger) 6 8 5 1 20
Kredit (fiziki soxslara biznes) 850 2 1 2 5
Kredit (ipoteka) 825 3 3
Kredit (istehlak, asan) 804 18 2 20
Kredit (istehlak, depozite bagli) 803 2 2
Kredit (istehlak, amlak giroviu) 820 1 1 2
Kredit (istehlak, expresso) 897 22 3 25
Kredit (istehlak, smile) 892 va 893 48 1 1 50
Kredit (mikro) 840 1 1
Mistori xidmatlori 25 4 29
Pul kdglrmalari (contact) 1 1
Pul kdglrmalari (western union) 3 1 4
Pul kéglirmalari (zolotaya korona) 4 4
Reklam va komunikasiya 1 1
Sayt (Expressbank — saxsi kabinet) 12 2 14
Sayt (expressbank) 2 2
Umumi natica 4 10 2| 821 81 62 980
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Miiraciatin tipi

Miiraciatin tipi vo mazmunu Miiraciatin ndvii Umumi
natica
Qisa mdzmun oriza orizo Oriza | Sikaya | Sordu Taklif
(sikays | (sorgu | (toklif | t
t) ) )

Arayis 1 4 5
Balans uygunsuzlugu 8 8
Bloklasdinimis vasait 8 14 22
Carimalor 1 1
Debet kart (3D tahliikasizlik) 4 4
Debet kart (bloka salinma) 2 1 3
Debet kart (chargeback) 17 3 1 21
Debet kart (overdraft) 3 3
Debet kart (risk grupu) 1 1
Daladuzlug 1 1
Digar 2 1 41 17 7 68
obV 9 7 16
omanat (hesablanma) 1 1
Expressclub (cashback) 19 1 20
Hesaba kecmayon vasait 1 72 2 75
Hesabdan silinan vasait 26 2 28
Inkassasiya 151 151
Kart galib 80 80
Kassa (digar amaliyyatlar) 1 1
Komissiya haqqi 23 1 24
Kredit (akseptsiz silinma) 1 1
Kredit (glzast) 1 5 2 8
Kredit (hesablanma) 6 6
Kredit (mahkamy, icra islori) 1 4 1 6
Kredit (restrukturizasiya) 1 1
Malumat aks olunmur 4 4
Middat 2 2
Natamam malumat 5 5
Natamam xidmat 17 17
Novba 14 14
Odonis 1 1 16 5 23
Partnyorluqg 2 2
Prosedur 3 1 4
Pul galib 6 6
Qabz 1 1
Qurasdirma 1 19 9 49 78
Satis prosesi 7 7
Sortlor 3 3 1 7
Sifarig 6 1 7
SMS banking 31 1 32
SMS malumatlandirma 19 1 20
Texniki problem 47 1 48
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Umumi

Yekun notice Miiraciatin novi natice
oriza orize orize . o .
(sikayat) | (sorgu) | (toklif) Sikayat | Sorgu | Taklif
Ssasli 204 204
Osassiz 4 10 617 81 62 776
4 10 821 81 62 980
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Dayisikliklar tendensiyasi

driza (sikayat) 2 1 1
9riza (sorgu) 4 3 3
drizs (toklif) 1 1

sikayot 296 286 239
Sorgu 36 24 21
Toklif 21 20 21
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Umumi riibliik natica

1-31 YANVAR 1-28 FEVRAL 1-31 MART

Istehlakcilarin hiiquqlarinin miidafiasi bolmasinin miidiri

Emin Nozarov



