
 

MÜRACIƏӘTLƏӘRIN BAXILMASI VƏӘ  

CAVABLANDIRILMASI 

 ÜZRƏӘ DAXILI QAYDALAR. 

 

Bu qaydalar Azəәrbaycan Respublikası Məәrkəәzi Bankının İdarəә Heyəәtinin  09 dekabr 2013 cü il 

tarixli qəәrarı iləә təәsdiq edilmiş Banklarda vəә bank olmayan kredit təәşkilatlarında maliyyəә xidməәtləәri 

istehlakçılarının müraciəәtləәrinəә baxılmasına dair Metodoloji Rəәhbəәrlik əәsasında təәrtib edilmişdir. 

 

ƏӘsas anlayışlar 

 

İstehlakçı  –  bu  Rəәhbəәrliyin  məәqsəәdləәri  üçün  maliyyəә  xidməәtləәrindəәn istifadəә etmiş, 

istifadəә edəәn vəә ya istifadəә etməәk niyyəәtini bildirəәn fiziki vəә ya hüquqi şəәxs; 

Şikayəәt  –  kredit  təәşkilatına  pozulmuş  hüququn  bəәrpası  təәləәbi  barəәdəә istehlakçı təәrəәfindəәn 

edilmiş müraciəәt; 

ƏӘrizəә  –  istehlakçılara  məәxsus  hüquqların  həәyata  keçirilməәsi  iləә  bağlı təәləәbləәri nəәzəәrdəә 

tutan müraciəәt forması; 

Təәklif   –   təәşkilatın   fəәaliyyəәtinin   yaxşılaşdırılmasını,   texniki,   hüquq, yaradıcılıq vəә başqa 

sahəәləәrləә bağlı məәsəәləәləәrin həәllini nəәzəәrdəә tutan müraciəәt; 

Şifahi müraciəәt – kredit təәşkilatına birbaşa yaxınlaşmaqla (iş vaxtları göstəәrilməәli) vəә ya 

telefon (şikayəәtləәrəә baxılması üçün yaradılmış struktur bölməәnin əәlaqəә nömrəәləәri göstəәrilməәli) 

vasitəәsiləә müraciəәt; 

Yazılı müraciəәt– yazılı müraciəәtin  birbaşa kredit təәşkilatına təәqdim etməәkləә poçt ünvanına 

(ünvan göstəәrilməәli) göndəәrməәkləә, faks vasitəәsiləә (faks nömrəәsi göstəәrilməәli) ,elektron poçt ünvanına 

(ünvan göstəәrilməәli)  göndəәrməәkləә   internet   səәhifəәsindəә   qeyd   etməәkləә müraciəәt forması. 

Bank – “Unibank” Kommersiya Bankı Açıq Səәhmdar Cəәmiyyəәti  

 

 

1. Müraciəәtləәrəә baxılması.  

1.1 “Müraciəәtləәrin vəә Şikayəәtləәrin idarəә edilməәsi” şöbəәsi (bundan sonra “şöbəә”) təәrəәfindəәn 

istehlakçıların müraciəәtləәrinin qəәbulu üçün maksimal çıxış imkanları yaradılmalı, müraciəәt vasitəәləәri 

məәhdudlaşdırılmamalıdır.  

1.2 Bankın internet ünvanında, məәlumat, reklam vəә yaddaş vəәrəәqəәləәrindəә, cağrı məәrkəәzindəә, 

müştəәriləәrləә bağlanmış müqaviləәləәrdəә şöbəәnin əәlaqəә məәlumatları qeyd olunur. Bankın internet 

səәhifəәsindəә internet səәhifəәsindəә ayrıca yaradılmış “müraciəәt” bölməәsindəә müraciəәtləәrin xüsusi 



standart formalarda qəәbulu üçün imkan yaradılması, istehlakçılara müraciəәtləәrin baxılması 

məәrhəәləәləәri iləә bağlı aydın vəә asan oxunaqlı şəәkildəә aşağıdakılar məәlumatlar dəәrc edilir: 

1.2.1.  Müraciəәt etməәk üçün mümkün vasitəәləәr; 

1.2.2.   Müraciəәtləәrəә baxılması prosesi; 

1.2.3. Müraciəәtləәrin cavablandırılması müddəәtləәri; 

1.2.4. İstehlakçılar   müraciəәtləәri   iləә   bağlı   kredit   təәşkilatının   cavabı   iləә 

razılaşmadıqda növbəәti məәrhəәləәləәr barəәdəә məәlumatlar,   o cümləәdəәn Məәrkəәzi Bankın əәlaqəә 

məәlumatları; 

1.2.5. Müraciəәtləәrin  baxılması  vəә  cavablandırılması  üzrəә  daxili  qaydalar  vəә onun qısa 

icmalı; 

1.2.6.  Qeydəә alınmış müraciəәtləәrləә bağlı icmal məәlumatlar. 

  

1.3.Müraciəәtləәr qəәbul ediləәrkəәn aşağıdakı məәlumatlar qeyd olunmalıdırı: 

• Müraciəәtçinin (istehlakçının)ad soyad ata adı, 

• ƏӘlaqəә nömrəәsi (elektron ünvanı) 

• doğum tarixi, 

• ünvan 

•  müraciəәtin məәzmunu. 

1.4.Həәr bir müraciəәtçi müraciəәt məәktubunun qeydiyyatdan keçilməәsi iləә bağlı ona təәyin olunmuş 

xüsusi qeydiyyat nömrəәsini almaq hüququna malikdir. 

1.5.Qeydiyyatı aparılmış müraciəәtləәr qeydiyyat bazasında əәn azı 5 il müddəәtinəә saxlanılır 

İcmallaşdırılmış qeydiyyat reyestri, yarımillik əәsasda bankın internet səәhifəәsindəә yaradılmış 

“müraciəәt” bölməәsindəә yerləәşdirilir vəә əәn azı 3 il müddəәtindəә həәmin bölməәdəә saxlanılır. İcmal 

məәlumatlar yalnız istehlakçının sorğusu əәsasında onlara açıqlanmalıdır. 

1.6.Həәr bir müraciəәtçi ona müraciəәti iləә bağlı veriləәn cavabla razılaşmadıqda, növbəәti daxili 

məәrhəәləәləәr vəә ya Məәrkəәzi bank , məәhkəәməә,hüquq mühafizəә orqanlarına müraciəәt edəә biləәcəәyi 

barəәdəә məәlumatı almaq hüquqana malikdir. 

 

 

2 Müraciəәtləәrəә baxılması müddəәti 

 



 2.1.  Bank təәrəәfindəәn istehlakçıların müraciəәtləәri əәn geci 10 iş günü əәrzindəә cavablandırılmalıdır. 

İstehlakçıların müraciəәtləәrinəә cavablar imza səәlahiyyəәti olan İdarəә Heyəәtinin üzvü təәrəәfindəәn 

imzalanmalıdır. Həәrəәkəәtləәrindəәn şikayəәt ediləәn şəәxs müraciəәtləәrin baxılmasında vəә  

cavablandırmasında iştirak edəә bilməәz. 

2.2. Müraciəәtləәrləә bağlı əәlavəә araşdırma təәləәb ediləәrsəә müraciəәtləәrin cavablandırılması 20 iş 

gününəәdəәk uzadıla biləәr. Bu zaman, istehlakçıya araşdırmanın gecikməә səәbəәbləәri, atılacaq növbəәti 

addımlar vəә cavabın hazır olacağı son tarix aydın şəәkildəә izah olunmalıdır. Araşdırma zamanı əәlavəә 

səәnəәdləәrin təәqdim olunması təәləәb olunursa bununla bağlı istehlakçıya məәlumat verilməәli, səәnəәdləәrin 

təәqdim olunması üçün son tarixləәr göstəәrilməәlidir. 

2.3.İstehlakçıların müraciəәtləәri iləә bağlı Məәrkəәzi Bankın sorğuları 5 iş günü əәrzindəә araşdırılır vəә 

Məәrkəәzi Banka cavab göndəәrilir. Məәrkəәzi Bank müraciəәtləәrin daha qısa müddəәtdəә 

cavablandırılmasını təәləәb edəә biləәr.   

2.4.İstehlakçılar  müraciəәtləәri  iləә  bağlı  bankın  cavabı  iləә razılaşmadıqda vəә şikayəәtin yenidəәn 

araşdırılması məәqsəәdiləә banka təәkrar müraciəәt etdikdəә müraciəәtin yenidəәn baxılması vəә araşdırılması 

Məәsul şəәxsin xüsusi nəәzarəәti  altında  həәyata  keçirilməәli  vəә  müraciəәt  Məәsul şəәxs təәrəәfindəәn 

cavablandırılmalıdır.   

  2.5.İstehlakçılar  müraciəәtləәri  iləә  bağlı  bankın  cavabı  iləә razılaşmadıqda  onların  hüquqları  

(yenidəәn  müraciəәt  vəә  s.),  o  cümləәdəәn  Məәrkəәzi Banka (əәlaqəә məәlumatları bildirilməәli), 

məәhkəәməәyəә müraciəәt edəә biləәcəәkləәri barəәdəә məәlumatlandırılmalıdır. 

   2.6.Bank  təәrəәfindəәn  istehlakçıya  dəәymiş  zəәrəәrin  əәvəәz  edilməәsi məәqsəәdiləә təәklif olunmuş 

təәzminat məәbləәği, müddəәti, hesablanması metodologiyası vəә istehlakçı təәrəәfindəәn təәzminat ödəәnişinin  

qəәbul vəә ya imtina üçün atılacaq addımlar dəәqiq vəә aydın şəәkildəә yazılı olaraq istehlakçıya 

bildirilməәlidir. Təәklif olunmuş təәzminat ödəәnişinin qəәbulu vəә ya imtina iləә bağlı istehlakçı təәrəәfindəәn 

qəәrarın qəәbul edilməәsi üçün bank daxilindəә müddəәt müəәyyəәn  olunmalı  (10  iş  günündəәn  az  

olmamalıdır)  vəә  bu  barəәdəә  istehlakçıya məәlumat verilməәdir. 

 

3. Müraciəәtləәrin qeydiyyatı 

 

3.1.Daxil olmuş bütün müraciəәtləәr (daxil olma vasitəәləәrindəәn asılı olmayaraq) şöbəә təәrəәfindəәn 

qeydiyyata alınır vəә qeydəә alınmış həәr bir müraciəәtəә xüsusi qeydiyat nömrəәsi verilir. Qeydəә 

alınmış müraciəәtləәrin şöbəә təәrəәfindəәn bir iş günü əәrzindəә “Banklarda vəә bank olmayan 

kredit təәşkilatlarında maliyyəә xidməәtləәri istehlakçılarının müraciəәtləәrinəә baxılmasına dair 

Metodoloji Rəәhbəәrliklik”in bir saylı əәlavəәsinəә (“Müraciəәtləәrin  reyestrinin  aparılması  

üçün  xüsusi  standart  forma”ya  (ƏӘlavəә  1)) uyğun aparılır. Reyestri aparılmış müraciəәtləәr 

qeydiyyat bazasında əәn azı 5 il müddəәtinəә saxlanılır. 



3.2.Reyestrdəә olan məәlumatlar daxil olduğu dövrəә (həәr il yarımillik əәsasda) vəә müraciəәtləәrin 

xarakterinəә (cavablandırılmış, hazırda baxılan vəә ya imtina edilmiş müraciəәtləәrin sayı vəә 

onların məәhsul vəә xidməәtləәr, o cümləәdəәn müraciəәtin spesifik məәzmunu üzrəә bölgüsü) 

uyğun icmallaşdırılmalı, yarımillik əәsasda bankın internet səәhifəәsindəә yaradılmış 

“müraciəәt” bölməәsindəә yerləәşdirilməәli vəә əәn azı 3 il müddəәtindəә həәmin bölməәdəә 

saxlanılmalıdır. İcmal məәlumatlar istehlakçının sorğusu əәsasında onlara açıqlanmalıdır. 

3.3.Fəәaliyyəәtinəә   vəә   istehlakçı   müraciəәtləәrinin   əәsas   səәbəәbləәrinəә   dair statistikanın  

aparılmasını  vəә  ümumiləәşdirilməәsini  təәmin  edir, fəәaliyyəәtinin nəәticəәləәri barəәdəә İdarəә 

Heyəәtinəә, IK, vəә Müşahidəә Şurasına hesabatlar təәqdim edir.   

 

4. Müraciəәtləәrəә dair hesabatlıq sistemi 

 

4.1. Qeydəә alınmış müraciəәtləәr şöbəә təәrəәfindəәn təәhlil edilməәli, müraciəәtləәrin  səәbəәbləәri  dəәqiq  

araşdırılmalı,  nəәticəәləәri  barəәdəә  hesabatlar hazırlanmalıdır. Hesabatda əәn azı aşağıdakı məәlumatlar öz 

əәksini tapmalıdır: 

4.1.1.  istehlakçılar barəәsindəә məәlumatlar; 

4.1.2. müraciəәtləәrin sayı, xarakteri vəә səәbəәbləәri; 

4.1.3.müraciəәtləәrin məәhsullar vəә xidməәtləәr üzrəә bölgüsü; 

4.1.4. cavablandırılmış, hazırda baxılan vəә ya imtina edilmiş müraciəәtləәrin sayı; 

4.1.5.  kompensasiya ödəәnilmiş müraciəәtləәrin sayı vəә kompensasiya məәbləәğləәri; 

 

4.2. Struktur bölməә təәrəәfindəәn hazırlanmış hesabatlar aylıq əәsasda Məәsul şəәxsəә təәqdim olunmalı, 

rübdəә bir dəәfəәdəәn az olmamaqla isəә Müşahidəә Şurası təәrəәfindəәn müzakirəә edilməәli vəә müvafiq 

qəәrar qəәbul edilməәlidir. 


