“Azarbaycan Sanaye Banki” A¢iqg Seshmdar Camiyyatinda
“Istehlakgilarin miiraciatlarina baxilmasi hagqinda”
Qaydalar

1. Umumi miiddaalar

1.1.  Bu qaydalar Azarbaycan Respublikasinin qlivvada olan ganunvericiliyina va Bankin
daxili reqlamentlarina asasan hazirlanmisdir.

1.2. Bu gaydalar “Azarbaycan Sanaye Banki” ASC-da (bundan sonra - Bank) bank
xidmatlari istehlakgilarinin miracistlarina baxilmasi va cavablandirilmasi lzra Bankdaxili
munasibatlari va istehlakgilarla Bank arasinda olan minasibatlari tanzimlayir va vahid
gaydalari miayyan edir.

1.3.  Hazirki Qaydalarin asas magsadi movcud ganunvericiliya va beynalxalq tacribaya
uygun olarag bank xidmsatleri istehlakcilarinin  hiquglarinin  semarali midafis
mexanizmlarinin  formalasdiriimasi, istehlakgilarla  miinasibatlarin  tanzimlanmasi,
miraciatlarina baxilmasi va cavablandiriimasi, istehlakcilarla mubahisalarin operativ va
effektiv hall edilmasi islarini taskil etmak, bununla da istehlakgilarla Bank arasinda yarana
bilacak hiiqugi mibahisalarin garsisinin alinmasina, Banka ictimai inami gliclandirmaya va
nifuz risklarinin azaldilmasina nail olmaqdan ibaratdir.

1.4. istehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi va onlarin miiracistlarina baxilmasi isini taskil
edan struktur bolma 6z faaliyystinda bu qaydalari rehbar tutmali va tatbig etmalidir.

1.5.  Bugaydalar Bankin bitin iscilarina samil edilir.

2. Anlayislar

2.1. Bu gaydalar igun istifada olunan anlayislar asagidaki manalari ifads edir:

2.1.1. istehlakgi — soxsi talabatini 6damak magsadile mahsul va xidmatlardan

istifada edan, onlari alan, sifaris veran, yaxud almaq va ya sifaris vermak niyyati olan saxs;
2.2.  Bu qaydalarda istifads olunan digar anlayislar Azarbaycan Respublikasinin Milki
Macallasi va maliyya institutlari ila bagh mivafig sahavi ganunlarda muayyan edilmis
manalari ifada edir.

3. listehlakgilarin miiraciatlarinin gabulu

3.1. istehlakgilar Banka miiraciatlarini asagidaki gaydada eda bilarlar:

3.1.1. Bankin bas ofising, filial va sobalarina birbasa yaxinlasmagqla;

3.1.2. Bankin “Malumat Markazi”na zang etmakls;

3.1.3. Bankin Bas ofising, filial va sObalarinin pogt linvanina maktub gondarmakls;

3.1.4. Bankin rasmi elektron poct tinvanlarina miraciat linvanlamagla;

3.1.5. Bankin rasmi internet soahifalari va ya digar elektron Usullar vasitasilo miracist
etmakls;

3.1.6. Bankin bas ofisinds, filial vo sObalarinda yerlasan sikayat qutularina daxil etmakla.
3.2.  Sifahi miracistler va ya “online” rejimda miraciatlar gabul edilarkan istehlak¢inin
adi, soyadi, lnvani, alage moalumatlar, miracistin mazmunu va s. malumatlar talab
olunmahdir. Yazili miraciat halinda anonim miraciatlar cavablandiriimir.
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4. Miiraciatlar ligiin sarait yaradilmasi va tabligat

4.1. istehlakgilarin  miracistlorinin  tablig edilmasi (i¢lin  Bankin istehlakgilarin
hiquglarinin midafiasi sahasina cavabdehlik dasiyan struktur bdlmasi asagidakilari tamin
etmalidir:

4.1.1. Mealumat, reklam va ya yaddas varagalarinda Bankin poct va elektron poct

Unvanlari, telefon némralari va digar miraciat vasitalari aciglanmalidir;

4.1.2. Bankin internet (invaninda miraciatlarin edilmasi G¢lin miimki{in miraciat

vasitalari, miraciatlara baxilmasi lzra gaydalar, o cimladan, Bankin alaga malumatlari
aydin va oxunagh sakilds geyd olunmalidir;

4.1.3. Mustarilarls baglanmis miiqavilalarda Bankin istehlakcilarin hiiquglarinin

miuidafiasi sahasina cavabdehlik dasiyan struktur bolmasinin slage malumatlan qgeyd
olunmalhdir.

4.1.4. Bank tarafindan har bir miraciata cavab verilorkan axlaqi (etik) davranis

gaydalari rahbar tutulmahdir.

5. istehlakgilarin miiraciatlarina baxilmasi

5.1. istehlakgilardan daxil olmus miracistlar barads miiraciatin daxil oldugu giin arzinda
Bankin istehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi sahasina cavabdehlik dasiyan struktur bélmasi
tarafindan ilkin arasdirma aparilmal va alava arasdirma talab olunmursa miistariya cavab
verilmalidir. 9lave arasdirma va ya dagiglasdirma talab olunan miiracistloar salagadar
struktur bélmalara yonlandirilmalidir.

5.2. 9ger miraciat bir neg¢a struktur boélmanin faaliyyatlarine aiddirsa, Bankin
istehlakcilarin hiiquglarinin midafissi sahasina cavabdehlik dasiyan struktur bélmasi hamin
bolmalar arasinda alagalandirici funksiyani icra etmsali, middatlara riayat edilmasins,
struktur bolmsalarin alagali sakilde cevik faaliyyat gOstarmalarine nazarst etmalidir va
miraciatin cavablandirilmasi isini taskil etmalidir.

5.3. listehlak¢inin miiraciatine baxilmasi zamani onunla goriismak zarurati yaranarsa,
gorlis vaxti vo yeri tayin edilmali, gorisiin naticasindan asili olaraq slagadar struktur
bolmasinin rahbari ilo gorus taskil olunmalidir.

5.4. istehlakg ila goriis barade malumat daxil oldugdan 3 (ii¢) is giinii arzinda goériisiin
zaruri oldugunu gabul edib, gorisin glinli va saati miayyan edilmali aks taqdirda taklifi
radd edilmalidir.

6. istehlakgilarin miiraciatlarinin cavablandiriimasi

6.1. istehlakgilarin miracistlori derhal va ya mimkin olan an qisa zamanda
cavablandiriimalidir.
6.2. listehlakgilarin miracistlari tizra yazili cavablandirma talsb olundugu hallarda, cavab

maktubu hazirlanaraq Bankin istehlakgilarin hiiquglarinin midafissi sahasina cavabdehlik
dasiyan struktur bélmasinin rahbari va idara Heyatinin Sadri tarafinden imzalandigdan va
mohurlandikden sonra mistariya taqdim edilmalidir. Cavab maktubunda asagidaki
malumatlar aks olunmalidir:

6.2.1. Miraciat etmis istehlak¢inin tam adi va linvani;

6.2.2. Mdraciatin tarixi va ndmrasi;

6.2.3. Mdraciatin gisa mazmunu;

6.2.4. Miraciat lizra arasdirilan materiallar va sifahi malumatlar;
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6.2.5. Arasdirmanin naticalari.

6.3. istehlak¢inin miiraciati cavablandirilarkan Bank hiiquqi aktlarin diizgiin ve garazsiz
tatbigini tamin etmali, Bankin niifuzuna xalal gatira bilacak hallara yol vermamalidir.

6.4. istehlakgilarin miiracisti Banka daxil oldugu tarixdan etibaran bu gaydalarin 6.1-ci
maddasi nazara alinmagla, an geci 15 (on bes) is gini arzinds cavablandiriimahdir.
Mdraciatlar daxil oldugu giindan 2 (iki) is glinli arzinda alagadar istehlak¢iya miraciatin
maliyya institunda arasdirilmasi barada malumat verilmalidir.

6.5. lIstehlakcilarin  miracistlori slave arasdirma talsb edarss miiracistlarin
cavablandirilmasi 30 (otuz) is gliniinadak uzadila bilar.

6.6.  Sikayat 6z hallini tapmadigda Bank tarafindan sikayatgiya yekun taklif verilmali va bu
taklifin gabul edilib-edilmadiyini bildirmak Ugln sikayatgiya 10 (on) is glinliindan az
olmayaraq miayyan bir muddat verilmalidir.

7. Dovlat organlarinin sorgularinin cavablandirilmasi

7.1.  listehlakgilarin sikayatlari ils bagli mivafiq dévlat organlarinin sorgulari 7 (yeddi) is
glinG arzinda arasdiriimali va hamin organa va ya sorguda gostarildiyi halda istehlakgiya
cavab maktubu gondarilmalidir.

7.2. Miraciatlarin daha qisa middatda cavablandiriimasi talab olunarsa, miracistlar
hamin miiddatda cavablandiriimahdir.

8. istehlakgilarin tokrar miiraciati

8.1.  Miracistlar ila bagli Bankin cavabi istehlakgini gane etmadikds, istehlakg¢l miiraciatin
yenidan arasdiriimasi magsadile Banka takrar miraciat eda bilar. Bu halda Bankin
istehlakcilarin hiiquglarinin miidafisasi sahasina cavabdehlik dasiyan struktur bolmasi Bankin
Mdisahida Surasini malumatlandirmali ve miraciasta xlsusi nazarat altinda yenidan
baxiimalidir.

9. Hesabathliq

9.1. Bankin istehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi sahasina cavabdehlik dasiyan struktur
bolmasi geyda alinmis sikayatlarin tahlili, sabablari, aparilmis arasdirilmalar va naticalar
barada hesabatlar hazirlamalidir.

9.2.  Hesabatlar an azi asagidaki malumatlari shata etmalidir:

9.2.1. istehlakgilar barads malumatlar;

9.2.2. sikayatlarin sayi, xarakteri va sabablari;

9.2.3. sikayatlarin mahsullar va xidmatlar lizra bolgls;

9.2.4. cavablandiriimis, hazirda baxilan va ya imtina edilmis sikayatlarin sayi;

9.2.5. catismazliglarin aradan qaldirilmasi istigamatinda takliflar.

9.3.  Bankin istehlakgilarin hiiquglarinin miidafiasi sahasina cavabdehlik dasiyan struktur
bolmasi birbasa Muisahida Surasina hesabat verir.

9.4.  Bankin istehlak¢ilarin hiiquglarinin miidafiasi sahasina cavabdehlik dasiyan struktur
bolmasi hesabatlari riblik olarag Misahida Surasinin (izvii olan istehlakgilarla is lizrea masul
soxsa taqdim etmalidir.

9.5.  Aylig asasda har névbati ayin 7-na gadar Sikayatlarin tanzimlanmasi ilo bagli hesabat
(maktuba alava edilir) miivafig dévlat organina tagdim edilmalidir.
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10. Sikayatlarin qeydiyyati va istehlakgi tarafindan izlanila bilmasinin tamini

10.1. Daxil olma vasitalarindan asili olmayaraq biitiin sikayatlar Bankin istehlakgilarin
hiquglarinin midafissi sahasina cavabdehlik dasiyan struktur bélmasi tarafindan geydiyyata
alinmali va geyda alinmis har bir sikayat Uzra xlisusi geydiyyat nomrasi verilmalidir.

10.2. Qeyda alinmis sikayatlarin Bankin istehlakgilarin hiiquglarinin midafiasi sahasina
cavabdehlik dasiyan struktur bolmasi tarafinden 1 (bir) is glinl arzinda “Sikayatlarin
reyestrinin aparilmasi Ugln xlsusi standart forma”ya (2 sayli 9lava) uygun reyestri
aparilmalidir. Xasusi standart forma istehlakgilarin sikayatlarinin asaslari va xarakterinin
daha anlasigh olmasina, effektiv tasniflasdirilmasina va tanzimlanmasina xidmat etmalidir.
Reyestri aparilmis sikayatlar geydiyyat bazasinda an azi 5 (bes) il middatina saxlaniimalidir.
10.3. Reyestrda olan malumatlar daxil oldugu doévra (har il yarimillik asasda) va
sikayatlarin xarakterina (cavablandiriimis, hazirda baxilan va ya imtina edilmis sikayatlarin
sayl va onlarin mahsul va xidmatlar, o climladan sikayatin spesifik mazmunu Uzra bolgisi)
uygun icmallasdirilmali, yarimillik asasda maliyya institutunun internet sahifssinda
yaradilmis muvafiq bélmasda yerlasdirilmali va an azi 3 (li¢) il middatinda hamin bdélmada
saxlaniimalidir.

10.4. Bank istehlakgi tarafindan sikayat izra xUsusi unifikasiya edilmis sifra vasitasila
prosesin izlanilmasini tamin etmalidir. Bu zaman sikayatin hansi marhalads oldugu onlayn
gaydada izlanila bilinmali va har bir marhalanin tarixi geyd olunmalidir.

11. Yekun middaalar

11.1. Bu gaydalar, ona alava va dayisikliklar Miisahida Surasi tarafindan tasdiq edilir.
11.2. Bu gaydalar ile tanzimlanmayan masalalar Azarbaycan Respublikasinin
ganunvericiliyi ils va bankdaxili reglamentlarla tanzimlanir

11.3. Bu gaydalar tasdiqg edildiyi tarixdan glivvaya minir.
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Maliyya institutlarinin gikayatlarin tanzimlanmasi ila bagh Maliyya Bazarlari Nazarat
Palatasina hesabat formasi
Taskilatin adi:

Maliyya institutunun tnvani:

Hesabatin tagdim edilma tarixi:

Hesabati tartib edan struktur bélmanin rahbarinin adi, soyadi, atasinin

adr:

olaga vasitasi (email va telefon ndémrasi):

1. il arzinda daxil olmus sikayatlarin Gimumi sayi
(kumulyativ)

1.1.Cavablandirilmis sikayatlarin sayi

istehlak¢inin  iddiasinin ~ tamin  olundugu
sikayatlarin sayi

istehlakginin iddiasinin asassiz olmasi baradas
malumat verilan sikayatlarin sayi

Aidiyyati lizra digar taskilatlara yonlandirilmis
sikayatlarin sayi

1.2. Cavablandirilmamis sikayatlarin sayi

2. Ay arzinda daxil olmus sikayatlarin sayi

2.1.Cavablandirilmis sikayatlarin sayi

istehlak¢inin  iddiasinin  tamin  olundugu
sikayatlarin sayi

istehlak¢inin iddiasinin asassiz olmasi barada
malumat verilan sikayatlarin sayi

Aidiyyati Uzra digoar taskilatlara yonlandirilmis
sikayatlarin sayi

2.2. Cavablandirilmamis sikayatlarin sayr*

3.Kompensasiya ddanilmis sikayatlarin sayi,
kumulyativ

4.0danilmis kompensasiyalarin mablagi
(kumulyativ)

5.Ay arzinda kompensasiya 6danilmis sikayatlarin
sayl

6.Ay arzinda ddanilmis kompensasiyalarin mablagi

* Cavablandirilmayan sikayatlar iizra atilan addimlar, yekun natica va takrar sikayat oldugu
taqdirda naticadaki dayisikliklar detalli sakilda hesabat alava edilmalidir.
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“Maliyya institutlarinda istehlakgilarin sikayatlarina
baxilmasina dair Metodoloji Rahbarliy”a
2 sayh 9lava

Sikayatlarin reyestrinin aparilmasi iigiin standart forma

Maliyya institutu tarafindan gabul edilmis sikayat an az1 asagidaki kateqoriyalara uygun
geyda alinir:

ogkswnNE

Sikayatin gabulu Gzra imumi malumatlar
Miraciat edan saxs barada malumatlar
Mahsulun névi va xidmat barada malumatlar
Sikayatin névii vo mazmunu barads malumatlar
Gorilmis tadbirlar barads malumatlar

Yekun natica.

Sikayatin gabulu iizra imumi malumatlar

Sikayatin gabul olunma tarixi

Tagdimetma vasitalari

avvalki miraciatlar (agar varsa) alda edilmis malumatlar
Hayata kecirilan faaliyyatlarin izlanmasi

isin bitmsa tarixi

istehlak¢i barada malumatlar
Miraciat edan saxsin adi (adi, soyadi, atasinin adi-fiziki saxslar ti¢clin, adi-hliquqi
saxslar Ggln)
Miraciatginin alaga malumatlari (iinvan, telefon némrasi, e-pogt va s.)
Fiziki va ya hliquqi saxs olmasi
Yerlosma*
Yas*
Cins*

*Bu malumatlar har hansi bir sosial qrupun kifayat qadar tamsil olunub olunmamasini
miiayyan etmak iiciin geyda alinmali va ahalinin iimumi tabaqgalasmasina nazaran miiqayisa
edilmalidir. Bela olan halda, maliyya institutu sikayat haqqinda malumathhgi artirmaq
magqsadila bu qruplara hadaflanan dastak siyasati hayata kegira bilar

3.

3.1.
°
°

Mahsul névii va xidmat barada malumatlar:
Banklar li¢iin niimuna:

Bank hesabi

Bank amanati

Tacili pul kbglrmalari

Valyuta dayisma

Onlayn bankgiliq

Kredit kartlar

Debet kartlar
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e istehlak krediti

e Avtomobil krediti

e ipoteka krediti

e Biznes krediti

e investisiya mahsullari

e Digar mahsul va xidmatlar

3.2. Sigortagilar va ya sigorta brokerlari ligiin nimuna:
e Kasko
e Tibbisigorta
e Sayahat sigortasi
e  Miilki Masuliyyat
e Vos.
4, Sikayatin tipi va mazmunu barada malumatlar
e Reklam va kommunikasiya ils bagli problemlar
e Xidmat haqqi ils bagh sikayatlar
e  Xidmatin icrasi ils bagl sikayatlar
e iscinin davranisi ila bagh sikaystlar
e vas. (maliyys institutunun faaliyystina uygun daqiq tasnifat verilmalidir)
5.  Goriilmis tadbirlar: Naticalarin statistikasinda maliyya institutu tarafindan hayata
kecirilan tadbirlar va sikayata baxilmasinin naticasi barada malumatlar 6z aksinin tapmaldir.
Atilan addimlar:
e Baxiimamisdir
Masals ila bagh miivafig malumatlarin toplanmasi
Mdraciatgi ilo voa masala ila alagali saxslarla goriislarin va muiizakiralarin taskili
Sikayatin toamin edilmasi magsadile mivafiq struktur bolmalara malumatlarin
gondarilmasi
Sikayatin Palataya otiirilmasi
e Sikayatin digar salahiyyatli organlara oturilmasi (hiqug/mihafiza va s.)
6.  Yekun natica: Natica asagidakilar Gzra qruplasdiriimalidir:

e istehlak¢iya izahat verilmisdir.

istehlakginin sikayati tamin edilmisdir (kompensasiya verilmadan)

istehlakginin sikayati tamin edilmisdir (kompensasiya talab edilmis lakin 6danilmamasi
razilasdiriimisdir)

istehlakginin sikayati tamin edilmisdir (kompensasiya 6danilmisdir)

istehlakginin sikayati tamin edilmamisdir

Masalanin halli maliyya institunun salahiyyatlari ¢argivasinda olmadigindan digar
quruma (qurumun adi geyd olunmagla) yonlandirilmisdir.

7. Hall edilmamis sikayatlara davamli olaraq baxilmasi: Bu zaman naticalar asagidakilar

Uzra gruplasdiriimalidir:

e Naticada har hansi dayisiklik yoxdur

e Clizi dayisiklik var

e Jhoamiyyatli dayisikliklar var

e Sikayatlar geri gotlrilmusddr.
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