MURACIOTLORIN BAXILMASI VO
CAVABLANDIRILMASI
UZRO DAXILI QAYDALAR.

Bu qaydalar Azarbaycan Respublikasi Morkozi Bankinm Idars Heyatinin 09 dekabr 2013 cii il
tarixli qorart ilo tosdiq edilmis Banklarda vo bank olmayan kredit toskilatlarinda maliyys xidmatlori

istehlak¢ilarinin miiracistlorine baxilmasina dair Metodoloji Rohbarlik asasinda tortib edilmisdir.

9sas anlayislar

Istehlakct — bu Rohborliyin moqsodlori iiciin maliyye xidmotlorindon istifado etmis,
istifads edon va ya istifade etmok niyyatini bildiran fiziki v ya hiiquqi soxs;

Sikayat — kredit toskilatina pozulmus hiiququn barpasi tolobi barads istehlak¢r torafindon
edilmis miiraciot;

Orizo — istehlak¢illara moxsus hiiquglarin hoyata kecirilmasi ilo bagli toloblori nazards
tutan miiraciot formasi;

Taklif — toskilatin foaliyyetinin yaxsilagdirilmasini, texniki, hiiquq, yaradiciliq vo basqa
saholorlo bagli masalalorin hollini nozords tutan miiracist;

Sifahi miiraciat — kredit toskilatina birbasa yaxinlasmaqla (is vaxtlar: géstorilmali) vo ya
telefon (sikayatlora baxilmast iiciin yaradilmis struktur bélmanin alaga noémralari gostarilmali)
vasitasilo miiraciat;

Yazihi miiraciaot— yazili miiraciotin birbasa kredit togkilatina toqdim etmokls poct {invanina
(tinvan géstarilmali) gondormaklo, faks vasitosilo (faks némrasi gostarilmali) ,elektron poct linvanina
(Zinvan gostorilmali) gdndormoklo internet sohifssinde qeyd etmokls miiraciot formasi.

Bank — “Unibank” Kommersiya Banki1 A¢iq Sohmdar Camiyyati

1. Miiraciatlora baxilmasi.

1.1 “Miiracistlorin vo Sikayatlorin idaro edilmasi” sobasi (bundan sonra “s6ba”) torofindon
istehlak¢ilarin miiracistlorinin qobulu ii¢lin maksimal ¢ixis imkanlar1 yaradilmali, miiraciot vasitolori
mohdudlagdirilmamalidir.

1.2 Bankin internet tinvaninda, molumat, reklam vo yaddas voroqgolorinds, cagri morkozindo,
miistorilorlo baglanmis miiqavilolords sobonin slage molumatlart geyd olunur. Bankin internet

sohifasindo internet sohifosindo ayrica yaradilmig “miiraciot” bdlmoesinds miiracistlorin xiisusi



standart formalarda qobulu ii¢lin imkan yaradilmasi, istehlak¢ilara miiracistlorin baxilmasi

marhalalari ilo bagl aydin v asan oxunaqli sokilde asagidakilar molumatlar dorc edilir:

1.2.1. Miiraciat etmok ii¢clin miimkiin vasitolor;

1.2.2. Miiraciatloro baxilmasi prosesi;

1.2.3. Miiraciatlorin cavablandirilmas: miiddatlori;

1.2.4. Istehlak¢ilar — miiraciotlori  ilo  bagh  kredit  toskilatimin  cavabi ilo
razilagmadigda ndvboti morhololor barodo molumatlar, o ciimlodon Morkozi Bankin slaqo
molumatlari;

1.2.5. Miiracistlorin baxilmasi vo cavablandirilmas: iizro daxili qaydalar ve onun qisa
icmali;

1.2.6. Qeydo alinmis miiraciotlorlo bagli icmal molumatlar.

1.3.Miiraciotlor qabul edilarkon asagidaki malumatlar qeyd olunmalidir:

Miiracist¢inin (istehlak¢inin)ad soyad ata ad,
Olago nomrasi (elektron tinvani)

dogum tarixi,

unvan

miraciatin mazmunu.

1.4.Hoar bir miiracist¢i miiraciat moktubunun qeydiyyatdan kecilmasi ilo bagl ona toyin olunmus

xiisusi qeydiyyat ndmrasini almaq hiiququna malikdir.

1.5.Qeydiyyat1 aparilmig miiraciotlor qeydiyyat bazasinda on azi 5 il middstine saxlanilir

Icmallasdirilmis geydiyyat reyestri, yarimillik osasda bankin internet sohifosindo yaradilmus
“miiraciot” bolmosindo yerlosdirilir vo on azi1 3 il miiddatinds hamin bélmads saxlanilir. Icmal

molumatlar yalniz istehlak¢inin sorgusu osasinda onlara agiglanmalidir.

1.6.Hor bir miiraciot¢i ona miiracioti ilo bagli verilon cavabla razilasmadiqda, ndvbeti daxili

marhalalor vo ya Markazi bank , mahkoma,hiiquq miihafizo organlarina miiracist eds bilocayi

barade moalumati almaq hiiquqana malikdir.

2 Miiraciatlora baxilmasi middati



2.1. Bank torafinden istehlak¢ilarin miiracistlori oan geci 10 is gilinii orzinds cavablandirilmalidir.
Istehlakgilarin miiraciotlorino cavablar imza solahiyyoti olan Idaro Heyotinin iizvii torofindon
imzalanmalidir.  Horokotlorindon  sikayot edilon soxs miiraciotlorin  baxilmasinda  vo
cavablandirmasinda istirak edo bilmoz.

2.2. Miiraciotlorlo baglh olavo arasdirma tolob edilorso miiracistlorin cavablandirilmast 20 is
giiniinadok uzadila bilor. Bu zaman, istehlak¢iya aragdirmanin gecikma sobaoblari, atilacaq novbati
addimlar vo cavabin hazir olacagi son tarix aydin sokilde izah olunmalidir. Aragdirma zamani slave
sonadlorin taqdim olunmasi tolob olunursa bununla bagl istehlak¢iya molumat verilmali, sanadlorin
togdim olunmasi ii¢ilin son tarixlor gostorilmalidir.

2.3.Istehlakgilarm miiraciotlori ilo bagli Markozi Bankin sorgulari 5 is giinii orzinds arasdirilir vo
Morkozi Banka cavab goOndorilir. Morkozi Bank miiraciotlorin  daha qisa miiddotds
cavablandirilmasini tolob eda bilor.

2.4.Istehlak¢ilar miiraciotlori ilo bagli bankin cavabi ilo razilasmadigda vo sikayatin yenidon
aragdirilmasi mogsadilo banka tokrar miiraciot etdikdo miiracistin yenidon baxilmasi vo arasdirilmasi
Mosul soxsin xiisusi nozaroti altinda hoyata kecirilmoli vo miiraciot Mosul soxs torofindon
cavablandirilmalidir.

2.5.istehlakgilar miiraciotlori ilo bagli bankin cavabi ilo razilasmadigda onlarin hiiquglari
(yenidon miiraciat va s.), o cumlodon Morkozi Banka (alago malumatlar: bildirilmoli),
mohkamayo miiraciot eds bilocaklori barods malumatlandirilmalidir.

2.6.Bank torofindon istehlak¢iya doymis zororin ovoz edilmasi mogsadile toklif olunmus
tozminat moblogi, miiddoti, hesablanmasi metodologiyasi v istehlake1 torafindon tozminat 6donisinin
qabul vo ya imtina ii¢lin atilacaq addimlar doqiq ve aydmn sokildo yazili olaraq istehlakciya
bildirilmalidir. Toklif olunmus tozminat 6donisinin gobulu vo ya imtina ilo bagh istehlaker torofindon
gorarin gobul edilmosi tiglin bank daxilindo miiddot miioyyon olunmali (/0 is giiniindon az

olmamalidir) vo bu barads istehlak¢iya molumat verilmadir.

3. Miiracistlorin qeydiyyati

3.1.Daxil olmus biitiin miiracistlor (daxil olma vasitalorindan asili olmayaraq) $6bs torafindon
geydiyyata alinir va qeyds alinmis har bir miiraciote xiisusi qeydiyat ndmrasi verilir. Qeyds
alinmig miiraciotlorin §6ba torofindon bir is giinii orzindo “Banklarda vo bank olmayan
kredit toskilatlarinda maliyys xidmatlori istehlakgilarinin miiracistlorine baxilmasina dair
Metodoloji Rohbarliklik”in bir sayl olavesine (“Miiraciatlorin  reyestrinin  aparilmast
tictin xtisusi standart forma’ya (BDlava 1)) uygun aparilir. Reyestri aparilmis miiraciotlor

geydiyyat bazasinda on azi1 5 il miiddotine saxlanilir.



3.2.Reyestrdo olan molumatlar daxil oldugu dovro (hor il yarimillik asasda) vo miiracistlorin
xarakterino (cavablandirilmis, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis miiraciotlorin say1 vo
onlarin mohsul vo xidmotlor, o ciimlodon miiracistin spesifik mozmunu tiizro bolgiisii)
uygun icmallagdirilmali, yarimmillik osasda bankin internet sohifosindo yaradilmisg
“miiraciot” bolmosinds yerlogdirilmali vo on az1 3 il miiddetinds homin bdlmads
saxlanilmalidir. icmal molumatlar istehlak¢inin sorgusu osasinda onlara agiglanmalidir.

3.3.Foaliyyotino vo istehlak¢i miiraciotlorinin  osas  soboblorino  dair statistikanin
aparilmasin1  vo {imumilogdirilmesini tomin edir, faaliyyatinin noticalori barado idaro

Heyoating, IK, vo Miisahido Surasina hesabatlar toqdim edir.

4. Miiraciatlors dair hesabathq sistemi

4.1.  Qeydo alinmig miiracistlor $6ba torafindon tohlil edilmali, miiraciotlorin sabablori  doqiq
aragdirilmali, naticolori barado hesabatlar hazirlanmalidir. Hesabatda on azi asagidaki molumatlar 6z

oksini tapmalidir:

4.1.1. istehlakeilar barosindo molumatlar;

4.1.2. miiraciatlorin say1, xarakteri vo sabablori;

4.1.3.miiraciotlorin mohsullar vo xidmatlar tizra bolgiisii;

4.1.4. cavablandirilmis, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis miiraciotlorin say1;

4.1.5. kompensasiya 6donilmis miiraciatlorin say1 vo kompensasiya mabloglori;

4.2. Struktur bolma torofindon hazirlanmis hesabatlar ayliq osasda Masul soxso taqdim olunmali,
riibdo bir dofodon az olmamagla iso Miisahido Surasi torofindon miizakirs edilmoli vo miivafiq

qorar gabul edilmalidir.



