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1. Umumi miiddealar

Bu Qaydalar (Bundan sonra — Qayda adlanacaqdir) Azarbaycan Respublikasinin Miilki Macallasi,
“Istehlak¢ilarin  hiiquglarinin  miidafiossi haqqinda”, “Banklar haqqmnda”  Azorbaycan
Respublikasinin qanunlari, diger qanunlar vo normativ xarakterli aktlar, Azorbaycan Respublikasi
Morkazi Bankimin “Banklarda vo bank olmayan kredit toskilatlarinda maliyys xidmatlori
istehlakgilarinmin - miiracistlorine  baxilmasina dair Metodoloji Rohborliyi”, habelo Bankin
Nizamnamasi asasinda hazirlanmisdir.

Bu Qayda istehlakgilardan daxil olan sikayat, orizo va tokliflorin (bundan sonra - miiracistlor)
arasdirilib cavablandiriimas: mexanizminin inkisaf etdirilmasina, belsliklo do istehlak¢: vo Bank
arasinda golocokdo yarana bilacok hiiqugi miibahisalorin garsisinin alinmasina, Banka ictimai
inami giiclondirmays vo niifuz risklarinin azaldilmasina xidmat edir.

Bu Qaydada asagidaki anlayislardan istifads edilmisdir:

e Ilstehlaker — bu Qaydanm mogsadlori iiciin maliyys xidmatlorinden istifade etmis, istifade
edon vs ya istifads etmok niyyatini bildiran fiziki vo ya hiiquqi soxs.

e Sikayat — kredit togkilatina pozulmus hiiququn barpas: talobi barads istehlak¢i tarafindon
edilmis miraciot.

e Orizo — istehlakgilara moxsus hiiquglarin hoyata kegirilmasi ilo  bagl: taloblori nozards tutan
miraciot formasi.

e Toklif — toskilatin foaliyyatinin yaxsilagdirilmasmi, texniki, hiiquq, yaradicihq va
basga sahalarla bagli masalalarin hallini nazards tutan miiraciat.

Istehlakgilarin miiracistlorine baxarkon etik davranis qaydalar rohbar tutulmalidar.

Istehlakgilarin yazili orizo vo sifahi sokildo miiraciot etmok vo bu kimi hiiquglarin hoyata
kecirilmasi {igiin zoruri sorait yaradilmasi, o ciimlodon bu Qaydada miioyyan edilmis lazimi
tadbirlorin hoyata kegirilmasi tomin edilmalidir.

Istehlak miiraciotlorino baxilmasi vo cavablandirilmasi {izro Miistori Miinasibatlori sobasinin isine
Miisahido Surasinin {izvii olan Mosul Soxs birbasa nozarat edir.

2. Istehlakcilarin miiraciotlorinin gabulu

Istehlakgilarin miiraciotlori Banka miixtolif vasitolorlo daxil olur:

e Istehlakgilarin miiraciotlori ilo bagh Morkozi Bankin vo digor dovlot qurumlarmin
sorgulari,

e Bankin filiallarina/s6boslorine vo bas ofiso tinvanlanan sifahi miiracioatlor;

e Istehlakcilardan poct vasitosilo vo ya soxsan daxil olan moktublar;

e Telefon/faks vasitasils linvanlanan miiraciatlor;

e Bankin rosmi internet iinvanina géndarilon miiracistlor;

e Sosial sobokalor va s. vasitalorlo gondorilon miiraciotlor.
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Istehlak¢ilardan miiraciotlor gobul edilorkon, miiraciotdo on azi istehlak¢inin adi, soyadi, iinvani,
alago molumatlari, miracistin mazmunu barads moalumatlar oksini tapmalidir.
Istehlakeilarin miiraciatlorinin gobulu {iciin miiraciat vasitalori mohdudlasdiriimadan maksimal
cixis imkanlar yaradilir. Miiracistlor asagidaki formalarda gobul edilir:
. Sifahi miiraciat — Banka (filiallara/s6balors va bas ofisa) birbasa yaxinlasmagla vs ya
telefon vasitasilo miiraciat;
. Yazih miiracot — yazili miiracioti birbasa Banka togdim etmokls, pogt iinvanina
gondarmoakla, faks vasitasilo, elektron pogt tinvanina gondarmokls, internet sshifasinds
geyd etmoklo miiraciat.

Istehlakg¢ilara miiraciot etmok iigiin miimkiin miiraciot vasitolori on az1 asagidaki formalardan
istifads edilmaklo agiglanir:
Malumat, reklam va ya yaddas varagalarinda: Sual, toklif vo sikayatloriniz ti¢iin rosmi
internet sohifosi, telefon, e-po¢t vo ya Bankin Bas Ofisinin {invant haqqinda molumat
verilir. Miivafig molumatda sikayeotlorin arasdirmasi ilo mosgul olan struktur bdlmonin
molumatlar1 gostorilmalidir.
internet iinvammnda: miraciotlorin  edilmasi  iiciin - mimkiin  miiraciot kanallari,
miiraciotlora baxilmas: tizro gaydalar o ciimlodon, sikaystlora baxilmas: ilo mosgul olan
Miistori Miinasibatlori sobasinin alage molumatlart aydin vo oxunagh sokildo geyd
olunmalidur.
“Call Center” vasitasila: miiraciotloro baxilmasi ilo masgul olan Miistori Miinasibatlori
sObasinin olage molumatlari avtomatlasdirilmis formada “Call Center” (vo ya gaynar Xatt)
vasitoasilo istehlakgilara bildirilmalidir.
Miistarilarlo baglanmis miiqavilalarda: sikaystloro baxilmasi ilo mosgul olan Miistori
Miinasibatlori s6basinin alage malumatlar: geyd olunmalidir.

Istehlakgilarin miiraciotlorinin ~ gabul edilmasi,  eyni zamanda  istehlakgilarin
molumatlandirilmas: ii¢iin Bankin internet sshifasinda ayrica “miiraciat” bélmasi yaradilir.
Bu bélmadas miiracistlorin xzisusi standart formalarda gabulu ti¢iin imkan yaradilir, istehlakgilara
miiracistlorin baxilmast marholalori ilo baglh aydin vo asan oxunagl sokildo asagidakilar
aciqlanir:

Miiraciot etmoak tiglin miimkiin vasitalor;

Miiraciatlora baxilmasi prosesi;

Miiraciatlorin cavablandiriimas: middotlori;

Istehlakgilar miiracistlori ilo bagl Bankin cavabi ilo razilasmadigqda névbati morhalolor barada

molumatlar, o ciimladon Markazi Bankin slags molumatlari;

Miiraciatlorin baxilmas: vo cavablandirilmast iizro daxili gaydalar vo onun gisa icmals;

Qeydo alinmig miiraciotlorlo bagli icmal malumatlar.
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3. Istehlak¢ilarin miiracistlorina baxilmasi vo cavablandirilmas: prosesi

Istehlakgilarin miiraciotlori ilo bagh Morkezi Bankin vo digor dévlet qurumlarinin sorgular
Bankin rohborliyinoe vo ya hor hansi struktur bélmo vo ya filiala/soboya daxil ola biler. Sorgu bu
Qaydanin 3.7.-ci bondindo nozordo tutulan Reyestrdo geydiyyata alinmasi tiiglin Miistori
Miinasibatlori s6basino yonaldilir. Sorgunun mozmunundan asili olaraq Miistori Miinasibotlori
sObasi torofindon icragt struktur bélmolor miioyyan olunur, miiracist icra ii¢lin toqdim edilir va
icrasina nozarat olunur.

Telefonla daxil olan miiraciotlor bankin molumat morkozino daxil olur. Call Center omokdasi
miiraciati qobul edir vo miiraciati istehlak¢inin adi, soyadi, iinvani, slage malumatlari, miiracistin
mozmunu barado molumatlar olmagqla elektron formada formalasdirir vo Miistori Miinasibatlori
sObasino gondarir.

Bankin web sohifasindon daxil olan miiraciatlor: info@ziraatbankazerbaycan.az elektron tinvani
vasitasi ilo birbasa Miistori Miinasibatlari sobasina daxil olur.

Filiallara/sobalors daxil olan sikayatlor filial/s6bs miidiri vo ya filialin/sébonin miivafiq omakdasi
torafindon qabul edilir vo Miistori Miinasibatlori s6basine gdndarilir.

Sosial sobokolordon daxil olan sikayatlor iso Satis vo Marketinqg departamenti torafindon gobul
edilir vo Miistori Miinasibatlori s6basinag yonaldilir.

Bu Qaydanin 3.1.-3.5. bandlarinds geyd edilon qaydada Banka daxil olan miiraciotlor 1 (bir) is
giinii miidotindos Miistari Miinasibatlori $dbasina yonaldilir. Daxil olmus biitiin miiracistlor (daxil
olma vasitalorindon asili olmayaraq) morkazlosmis qaydada Miistori Miinasibatlori sobasi
torafindon geydiyyata alinir vo geydo alinmis hor bir miiracisto xiisusi geydiyat nomrasi verilir.
Miistori Miinasibotlori sobasi torafindon miiracioto baxilir vo icra liglin aidiyyati struktur bdlmaya
togdim edilir, icaraya nozarat olunur vo miistorinin cavablandirilmasi toskil edilir.

Qeydo alinmig miiraciatlorin reyestri Miistori Miinasibatlori s6basi torafindon bir is giini
arzindo aparilir. Reyestri aparilmis miiraciotlor geydiyyat bazasinda on az1 5 il middatins
saxlanilir.

Reyestrdo olan molumatlar daxil oldugu doévra (hor il yarimillik osasda) vo miiracistlorin
xarakterina (cavablandirilmis, hazirda baxilan va ya imtina edilmis miiracistlorin say:1 va onlarin
mohsul vo Xxidmotlor, 0 ciimlodon miiraciotin spesifik mozmunu ftzro bolgiisii) uygun
icmallasdirilir, yarimillik osasda Bankin internet sohifasinds yaradilmig “miiraciot” bélmasinda
yerlosdirilir vo on azi1 5 il miiddotinda homin bdlmadoe saxlanilir. icmal moalumatlar istehlakginin
sorgusu osasinda onlara aciglanmalidir.
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3.9.  Miistari/istehlak¢1 miiraciotlorine baxilma va onlarin miiraciatlorinin cavablandirilmasi1 Cadval 1-
do 0z oksini tapmigdir. Miiraciatlora cadvaldo geyd olunan miiddoat orzindo baxilir, aidiyyati iizro
filial/s6bo miidirlori vo struktur bdlma rohbarlorine baxilmaq iiglin gondorilir, miioyyon olunmus
vaxt ¢or¢ivosindo cavablandirilir, miiraciot etmis miistoriyo molumat verilir vo aragdirmalarin
yekunu asasinda miivafiq todbirlor goriiliir.

Cadval 1

I

Ne Tadbirin ad1 "cra ) Masul icracilar
miiddati
Mborkoazi Bank (AMB) va digor dovlot qurumlarindan daxil olmus sorgular iizrs

Daxil olmus miiraciotlo bagli istehlakgi ilo

olagonin yaradilmasi, miiraciotin detallarinin
arasdirilaraq miiraciot edon $oXSo miiraciatin
1 | miloyyon edilmis miiddat orzindo baxilib | 1 is glini Miistori Miinasiboatlori sobasi
yazili vo ya sifahi molumatin verilocayinin
bildirilmasi vo aidiyyati struktur bolmalora

otiiriilmasi

Miiracistin bankin aidiyyati struktur bolmasi Miistori Miinasibatlari s6basi va
2 | Vo miiraciotin aid oldugu omokdaslar ilo | 1 is giini Bankin aidiyyati struktur

miizakiro edilmasi vo saboblorin arasdirilmasi bolmaosi

Idaro Heyati rohbarliyi
Miistori Miinasibatlori s6basi vo
Bankin aidiyyati struktur
bolmasi

Aragdirmalarin  yekunu osasinda miivafiq
3 | todbirlorin, o climladon inzibati todbirlorin | 1 is giini
gorilmasi

Daxil olmus miiraciotlo bagl aragdirmanin
naticalori vo goriilmiis todbirlor barodo AMB
4 |vo digor mivafiq dovlst qurumuna vo | 1 is glinii
miigtoriyo molumatin (tolob olundugu halda
yazili vo ya sifahi) verilmosi

Idars Heyati {izvii,
Miistori Miinasibatlori sobasi

Sosial sabakalar, internet sahifs va ya elektron iinvan vasitasilo daxil olan miiraciatlor iizra
Daxil olmus miiraciotin sahibi ilo olagonin
yaradilmasi, miiraciotin detallarinin

aragdirilmast  vo  miiraciot edon  $oXSo
miiraciotin miioyyon edilmis miiddat orzindo

1 baxilib yazili ve ya sifahi molumatin Lis glnd Call Center
verilocayinin  bildirilmasi  vo  miiraciatin
Miistori Miinasibatlori sobasine yonlandiril-
masi
Miiracistin bankin aidiyyati struktur bolmasi Miistori Miinasibotlori sébasi vo
2 | Vo miraciotin aid oldugu omokdas ilo | 3 is giini Bankin aidiyyati struktur
miizakira edilmasi va sabablarin arasdirilmasi bolmasi




Idaro Heyati rohborliyi

Arasdirmalarin = yekunu osasinda miivafiq Miistori Miinasibotlori s6basi vo
i i v

3 | tadbirlorin, o ciimladan inzibati todbirlorin | 1 is glini o .
. ] Bankin aidiyyati struktur
goriilmasi . .
bolmosi
Daxil olmus miiracistlorin daxil oldugu Idaro Heyati iizvii
4 | elektron dasiyicilar vasitasilo 1 is giinii Miistori Miinasibatlori s6basi
cavablandirilmasi Call Center

Miistarilar tarafindon birbasa filiallara/sobalors vo digar struktur bolmalara yazil, sifahi vo

telefonla daxil olan miiraciatlar iizra

Daxil olmus miiraciotin sahibi ilo slagonin
yaradilmasi, miiraciotin detallarinin
aragdirilmast  vo miiraciot edon  $oXSo

miiraciatin miioyyon edilmis miiddat orzinds Filiallar/s6balor, Bankin digor

1 g 1 1§ giinii . .
baxilib yazili vo ya sifahi molumatin 158U Struktur bolmelari v Call Center
verilacayinin bildirilmasi  vo miiraciatlorin
birbasa  Miistori Miinasibatlori sobasino
yonlandirilmasi
2 | Vo miraciotin aid oldugu omokdas ilo | 3 is giini Bankin aidiyyati struktur
miizakira edilmasi va sobablorin arasdirilmasi bdlmosi
Aragdirilmis  miiraciotin - yekunu osasinda ) Idz?rg %Ieya.ti rshb.sr'l.iyi ‘
3 | miivafiq todbirlorin, o ctimlodon inzibati | 1 is giini Mistori Muqa§1b9t19r1 30basi va
e . Bankin aidiyyati struktur
todbirlorin goriilmasi N .
bo6lmasi
Daxil olmus miiraciotin  arasdirmasinin . R
. . . C e Idars Heyati lizvii
4 | naticolori barads miiracist edons yazili vo ya | 1 is glinii

Miistori Miinasibatlori sobasi

sifahi molumatin verilmasi

9hamiyyoatlilik doracasindan asih olaraq istisna hal kimi sikayat tipli miiraciatlorin baxilmasi

va cavablandirilmasi miiddatlari

1 | Gostarilon xidmatlorin keyfiyyati ilo bagl 2 ig giinii
2 | Girovun vaxtinda azad olunmamasi 4 saat Miistori Miinasibatlori sobasi,
3 | Hesabla bagli problemlor 4 saat Bankin aidiyyati struktur
4 Qeyri-kredit vo kredit sifarisino vaxtinda | 1 is glini bolmasi va filiali/sdbasi
baxilmamasi
3.10. Istehlakgilarin miiraciotlorine cavablar imza solahiyyati olan idaro Heyatinin iizvii torafindon
imzalanmalidir. Horakatlorindon sikayat edilon soxs miiraciatlori cavablandirmamalidir.
3.11. Iistehlak¢ilarin miiraciotlori on geci 10 is giinii orzindo cavablandirilmalidir. Istehlakgilarin

miraciotlori olavo aragdirma tolob edirsa, miiraciotlorin cavablandirilmasi 20 is giiniinadok
uzadila bilor. Miiracistin olavo aragdirma talob etmosi Miistori Miinasibatlori s6basinin togdimati
osasinda Sobonin kuratoru torafindon tosdiq edilmolidir. Bu zaman, istehlakgiya aragdirmanin
gecikmo sobablari, atilacaq novbati addimlar vo cavabin hazir olacag: son tarix aydin sokilds izah
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olunmalidir. Arasdirma zamani slava sanadlorin tagdim olunmas: talob olunursa, bununla bagl
istehlakgiya malumat verilmali, sanadlorin taqdim olunmasi tigiin son tarixlor gostorilmalidir.

Istehlakgilarin miiracistlori ilo bagh Morkozi Bankin sorgulart 4 is giinii orzindo arasdiriimal:
Vo Morkozi Banka cavab gondorilmalidir. Markazi Bank miiracistlorin daha qisa miiddotds
cavablandirilmasini tolob etdikdo sorguda gostorilmis miiddstdo cavabin gondorilmasi tomin
edilmoalidir. Morkoazi Bank torofindon istehlak¢ilarin  molumatlandiriimas: tolob olunarsa,
miiraciotlora baxilmas: vo cavablandirilmas: an geci 10 is giinii, olavo aragdirma tolob etdiyi
halda an geci 20 is giinii arzinds hayata kegirilmalidir.

Istisna hal olaraq Morkozi Bank vo digor dovlot orqanlarindan daxil olmus miiraciotlords icra
miiddoti konkret gostorilmisdirss, miiraciotin tocili qaydada baxilmasi vo icra miiddstindo
gostorilmis tarixodok cavablandirilmas: {igiin aidiyyoti lizro Miistori Miinasibatlori $6bosi,
miivafiq struktur bolmo vo (vo ya) filial/séba mosuliyyat dasiyir.

Istehlakeilar miiraciotlori ilo bagli Bankin cavabr ilo razilasmadiqda vo sikayatin yenidon
arasdirilmasi mogsadilo Banka tokrar miiraciot etdikdo miiraciotin yenidon baxilmas: vo
arasdirilmas: Masul soxsin xtisusi nazarati altinda hoyata kegirilir vo miraciot bu Qaydanin
3.11-ci bandinda gostarilmis miiddatlor arzinds Masul saxs torafindon cavablandirilir.

Istehlakgilar miiraciotlorilo baglh Bankin cavabi ilo razilasmadiqda Miisteri Miinasiboatlori sobosi
torafindon onlara novbati daxili morhalalor, onlarin hiiquglar:  (yeniden miiraciot va S.), 0
cimladon Moarkazi Banka (slago molumatlart bildirilmali), mohkomoys miiraciot edo bilacoklori
barado molumat verilmolidir.

Istehlakginin miiracioti osasinda aparilan arasdirma noticosindo istehlak¢iya maddi zoror doydiyi
miioyyon edilorss, Bank torofindon istehlak¢iya kompensasiya O0donisi hoyata kecirilo bilor.
Kompensasiya 6donilmosi haqqinda qorar Miisahido Surasi torofindon verilon solahiyyatlor
corcivasinda Idara Heyoti torafindon qobul edilir.

Bank torofindon istehlakgiya doymis zororin ovoz edilmosi magsadilo toklif olunmus
kompensasiya moablogi, middati, hesablanmasi metodologiyasi vo istehlak¢i torafindan
kompensasiya 6danisinin gobul vo ya imtina edilmasi tgiin atilacaq addimlar dagiq vo aydin
sokilda yazili olaraq istehlakgiya bildirilir. Toklif olunmus kompensasiya 6danisinin gobulu va ya
imtina ilo bagh 10 is giinii arzinds istehlakg1 torafindon goararin geobul edilmali oldugu istehlakgiya
bildirilir.

Bank torafindon miiracistlorin cavablandiriimasindan vo ya istehlakgilar torafindan talob olunan
kompensasiya mabloginin  6danilmasindon imtina edildikdo vo ya tolob olunandan az
kompensasiya toklif edildikda bunlarin sabablori, 0 ciimlodon istehlakgilarin hiiquglari, sonraki
morhalalar va ya prosedurlar daqiq va aydin sokilds yazili olaraq istehlakgilara bildirilir.
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Istehlakgilar miiraciotlorinin miioyyon olunmus vaxt ¢orcivasindoa cavablandirilmasina aidiyyati
lizra filial/s6bo miidiri vo ya struktur bolmo rohbori birbasa mosuliyyat dasiyir.

Miiraciotlora vaxtinda baxilmamasina goro mosul omokdaslar barasindo bankin daxili gaydalarina
osason intizam todbirlori goriiliir.

Bu Qayda vo onun gisa icmali Bankin internet tinvaninda miiraciotlor tigtin yaradilmis xtisusi
bolmada aydin oxuna bilon formada yerlosdirilir. Qaydanin sads dildo yazilmis miiracistlora
baxilmasi prosesini shato edon gisa icmali Miistori Miinasibatlori s6basi torafindon hazirlanmali
vo istehlakgilar torafindon tolob olundugu toqdirdo miiraciotin mahiyyatindon asili olaraq
qaydalar, yaxud onun qisa icmali onlara tagdim olunmalidir.

4. Miiraciatlara dair hesabathg sistemi

Qeydo alinmis miiraciotlor Miistori Miinasibatlori sobasi torafindon tohlil edilir, miiracistlorin

sobablori doqiq arasdirilir, noticalori barods hesabatlar hazirlanir. Bu hesabatlar asagidaki

molumatlari shats etmolidir:

istehlakgilar barasinds malumatlar;

miiracistlorin sayi, xarakteri vo sobablori;

miiracistlorin mohsullar va xidmatlar tizrs bolgiisi;

cavablandirilmis, hazirda baxilan vs ya imtina edilmis miiracistlorin sayi;

kompensasiya 6danilmis miiraciatlorin say1 vo kompensasiya mablaglori;

bu Qaydanin 4.1.1 - 4.1.5-ci bandlori tizro molumatlarin 6ton dovrlarlo (aylig, riiblik va illik
osasda va S.) miiqayisali tohlili;

catismazhqglarin aradan qaldirilmas: istigamatinds tokliflor  (tokliflor mohsullarin satisi
prosesinin, mohsul ndovlarinin, istehlakgilarla  kommunikasiya vasitoalorinin, reklam
molumatlarinin vo bu Kimi proses, mohsul vo molumatlarin dayisdirilmasi vo digor
mosalalori shata etmalidir).

Hesabatlar ayliq osasda Mosul soxso, riibdo bir dofadon az olmamagla iso Idaro Heyati vo
Miisahids Surasina toqdim edilmali vo miizakirs edilmoklo miivafiq qorar qobul edilmalidir.

5. Yekun miiddaalar

Bu Qaydanin hor hansi bir miiddoas1 golocokdo Azarbaycan Respublikasinin Qanunvericiliyine vo ya
Bankin Nizamnamosino zidd olarsa, o halda Qanunvericilik vo ya Nizamnamonin miiddoalar osas
alinacaqdir.

Hazirki Qaydaya yalniz Miigahida Surasinin qorart ils doyisikliklor va alavaler edilmasi miimkiindiir.
Bu Qayda tosdiq edildiyi tarixdon qiivvoys minir.




