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1. Umumi miiddoaalar
Bu Qaydalar Azorbaycan Respublikasinin Miilki Mocallosi, “Istehlakgilarin
hiiquglarinin ~ midafiesi  haqqnda”, “Banklar haqqinda”  Azerbaycan
Respublikasinin qanunlari, digor ganunlar vo normativ xarakterli aktlar,
Azorbaycan Respublikasinin Markazi Bankiin “Banklarda vo bank olmayan
kredit toskilatlarinda maliyyo xidmotlori istehlak¢ilarinin  miiraciatlorine
baxilmasina dair Metodoloji Rahborliyi”, habelo Bankin Nizamnamasi asasinda
hazirlanmisdir.
Bu Qaydalarin icrasi istehlak¢ilardan daxil olan sikayat, orizo vo tokliflorin
(bundan sonra — miiracistlor) arasdirilib cavablandirilmasi mexanizminin inkisaf
etdirilmosing, beloliklo do istehlak¢1r vo Bank arasinda golocokds yarana bilocok
hiiquqi miibahisolorin qarsisinin alinmasina, Banka ictimai inami giiclondirmoyo
va niifuz risklorinin azaldilmasina xidmot edir.
Bu Qaydalarda asagidaki anlayislardan istifads edilmisdir:
Istehlak¢t — bu Qaydalarin mogqsadlori iiciin maliyys xidmatlorindon istifade
etmis, istifado edon vo ya istifado etmok niyystini bildiron fiziki vo ya hiiquqi
$OXS.
Sikayot — banka pozulmus hiiququn borpas: tolobi barado istehlakei torofindon
edilmis miiraciot.
Orizo - istehlak¢ilara moxsus hiiquqlarin hoyata kegirilmoasi ilo bagli toloblori
nazards tutan miiracist formasi.
Toklif — toskilatin faaliyystinin yaxsilasdirilmasini, texniki, hiiquq, yaradiciliq vo
basqa saholora bagli masalalorin hallini nazards tutan miiraciot.
Istehlakcilarin  miiraciotlorino  baxarkon etik-davranis  qaydalari  rohber
tutulmalidir.
Istehlakcilarin yazili vo sifahi sokildo orizo ilo miiraciot etmok vo bu kimi
hiiquglarin hoyata kecirilmasi iiglin zoruri sorait yaradilmasi, o cliimlodon bu
Qaydalarda miioyyon edilmis lazimi todbirlorin hoyata kegirilmosi tomin
edilmalidir.
Istehlak miiraciotlorino baxilmasi vo cavablandirilmas: iizro Istehlakgilarn
Hiiquglarinin Miidafiosi {izro sobonin isino Idaro Heyotinin Sodrinin/Bas
Direktorun birinci milavini, Omaliyyatlar tizro Bas Direktor (COO) - Masul soxs
(bundan sonra — Masul soxs) olaraq birbasa nazarat edir.

2. Istehlakgilarin miiraciatlorinin gabulu
Istehlakcilar asagidak: vasitolor ilo Banka miiraciot eds bilar:
Bankin shikayet@yapikredi.com.az elektron pogt tinvanina maktub géndormoaklo;
Poct vasitasilo vo ya soxson Banka moktub {invanlamagqla;
Telefon/Faks vasitasilo miuraciat etmaklo;
Banka (Bas Ofiso vo filiallara/sobolora) yazili vo ya sifahi sokildo miiraciot
etmoklo;
Cagr1 Markazina zong etmoklo;
Sosial gobokolor (Facebook, Twitter vo s.) vasitosilo miiraciot etmoklo.
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Azorbaycan Respublikasi Moarkozi Banki vo diger dovlst orqanlarindan daxil
olmus sorgular Istehlakcilarin Hiiquglarinin Miidafiosi iizro Sébo torafinden
cavablandirilir.

Istehlakgilardan miiraciotlor qobul edilorkon, miiraciotde on az1 istehlak¢inin adh,
soyadi, iinvani, slago molumatlari, miiracistin mozmunu barodo molumatlar oksini
tapmalidir.

Istehlakgilarin miiraciatlorinin gabulu  {giin miiraciot vasitolori
mohdudlasdirilmadan maksimal ¢ixis imkanlar1 yaradilir. Miiraciotlor asagidaki
formalarda gobul edilir:

Sifahi miiraciot - Banka (Bas Ofiso vo filiallara/sobolora) birbasa yaxinlasmagqla
va ya telefon vasitosilo miiraciot;

Yazili miiraciot - yazili miiracioti birbaga Banka toqdim etmoklo, pogt iinvanina
gondormoklo, faks wasitosilo, elektron pogt linvanina gondormokls, internet
sohifasinds geyd etmoklo miiracist.

Molumat, reklam vo ya yaddas voragolorinda: “Suallariniz vo ya sikayotloriniz
var?” Zshmot olmasa zong edin (telefon nomrosi gostorilmali), elektron poct
(elektron poct tinvani gostorilmoali) gdondorin vo ya miiraciat (pogt iinvani) edin”
formatinda molumatlar agiglanir. Bu zaman sikaystlore baxilmasi {i¢iin yaradilmis
Istehlak¢ilarin  Hiiquqlarmin  Miidafiesi iizro S&benin olage molumatlari
gostarilmalidir.

Internet iinvaninda miiraciotlorin edilmosi iigiin miimkiin miiraciot kanallar1,
miiraciotlors baxilmasi ilizro qaydalara, o ciimlodon sikayatloro baxilmasi ilo
mosgul olan Istehlakcilarin Hiiquglarmin  Miidafiosi iizro S&benin olago
molumatlar1 aydin vo oxunaqli sokilde geyd olunmalidir.

Miiraciotlors baxilmas: ilo mosgul olan Istehlak¢ilarm Hiiquglarinin Miidafiosi
iizro SObonin olago molumatlar1 avtomatlasdirilmis formada Cagri Morkozlori
vasitosilo istehlakg¢ilara bildirilmalidir.

Miistorilorlo baglanmis miiqavilolorde sikaystlora baxilmasi ilo mosgul olan
Istehlak¢ilarm Hiiquglarinin Miidafiosi {izro S6benin olage molumatlar1 qeyd
olunmalidir.

Istehlakg¢ilarm miiraciotlorinin  qobul edilmosi, eyni zamanda istehlakgilarmn
molumatlandirilmast iiciin Bankin internet sohifosindo ayrica “Sikayotlor vo
tokliflor” bolmasi foaliyyat gostorir. Bu bdlmads miiraciatlorin xiisusi standart
formalarda gobulu {iglin imkan yaradilir.

Istehlakgilara miiraciotlorin baxilmasi morhalolori ilo bagl aydin vo asan oxunagli
sokilds asagidakilar agiglanir:

Miiraciot etmok ti¢iin miimkiin vasitalor;

Miiraciotloro baxilmasi prosesi;

Miiraciotlorin cavablandirilmasi miiddatlori;

Istehlakg1 miiraciotlori ilo bagli Bankin cavabi ilo razilasmadigda novboti
morhoaloalor barado molumatlar, o climlodon Morkozi Bankin olago molumatlari;
Miiraciatlorin baxilmasi vo cavablandirilmasi lizro daxili qaydalar vo onun qisa
icmali;

Qeyds alinmis miiracistlorlo bagl icmal molumatlar.

3. Istehlak¢ilarin miiracistlorine baxilmasi va cavablandirilmasi prosesi
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Istehlakgilarin miiraciatlori ilo bagli Morkozi Bankin va digor dévlot qurumlarinin
sorgular1 Bankin rohbarliyina va ya hor hansi struktur bdlma va ya filiala/sébaya
daxil oldugda homin sorgu reyestrdo qeydo alinmasi iiciin Istehlak¢ilarn
Hiiquglarimin Miidafiasi lizro S6bays yonoldilir. Sorgunun mozmunundan asili
olaraq Istehlak¢ilarin Hiiquglarinin Miidafiosi iizro S6bosi torofindon aidiyyati
struktur bélmolor miioyyon olunur, miiraciat icra ii¢lin toqdim edilir vo icrasina
nazarat olunur.

Cagr1 Morkozinin omokdasi miiracioti gqobul edir vo miiracioto dair molumatlari
(istehlakg¢inin adi, soyadi, invani, alaqge molumatlari, miiracistin mozmunu va s.)
Olavs 1-do geyd olunan Miistori miiraciotlori {igiin Orizo formasma doldurur vo
Istehlakgilarin Hiiquqlarimin Miidafiosi iizro S6bayo (shikayet@yapikredi.com.az
elektron Unvana e-mail géndormokla) gondorir.

Filiallara/soboalora daxil olan sikayatlor filial/sobo miidiri vo ya filialin/sdbanin
miivafiq omokdasi1 torofindon gobul edilir vo Olave 2-do geyd olunan Miistori
miiraciotlori ii¢iin Orizo formasina doldurulur vo Istehlak¢ilarin Hiiquglarmin
Miidafiasi {izro SO6boya  (shikayet@yapikredi.com.az elektron lnvana e-mail
gondormoklo) gondarilir.

Sosial sobokalordon (Facebook, Twitter vo s.) daxil olan sikayatlor iso Marketing
Departamentinin  omokdaslar1  torofindon qobul edilir vo Istehlakgilarn
Hiiquqlarinin Miidafiosi iizro Soboays  (shikayet@yapikredi.com.az elektron
Unvana e-mail géndormoklo) gondorilir.

Bu Qaydalarin 3.1-3.4-cii bandlorindo geyd edilon gaydada Banka daxil olan
miiraciotlor 1 (bir) is giinii miiddotindo Istehlakcilarin Hiiquqlarinin Miidafiosi
iizro S6baya gondorilir. Daxil olmus biitiin miiracistlor (daxil olma vasitalorindon
asill  olmayaraq) morkoslosdirilmis qaydada Istehlakgilarin  Hiiquglarinin
Miidafiosi ilizro SO0bo torofindon geydiyyata almir vo qeydo alinmis hor bir
miiracioto  xiisusi qeydiyyat nomrosi verilir. Istehlak¢ilarn  Hiiquglarmin
Miidafiasi iizro S6ba torafindon miiraciot baxilmaq va icra ii¢lin aidiyyati struktur
bolmoys toqdim edilir, icraya nozarot olunur vo miistorinin cavablandirilmasi
toskil edilir.

Qeydo almmis miiraciotlorin Istehlak¢ilarin Hiiquglarinin Miidafissi {izra Sobo
torofindon 1 (bir) is glinii orzindo “Miiracistlorin reyestrinin aparilmasi {i¢iin
xiisusi standart forma”ya (©lave 3) uygun reyestri aparilir. Reyestri aparilmis
miiraciatlor geydiyyat bazasinda on az1 5 (bes) il miiddotine saxlanilir.

Reyestrdo olan molumatlar daxil oldugu dovro (hor il yarimillik osasda) veo
muracistlorin xarakterino (cavablandirilmis, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis
miiraciatlorin say1 vo onlarin moahsul vo xidmatlor, o climlodon miiraciatin spesifik
mozmunu {izro bolgiisii) uygun icmallagdirilir, yarimillik osasda Bankin internet
sohifosindo yaradilmis “Sikayatlor va tokliflor” bdlmasinds yerlosdirilir vo on az1
3 (ii¢) il miiddetindo homin bdlmods saxlanilir. Icmal molumatlar istehlak¢inin
sorgusu asasinda onlara aciqlanmalidir.

Miistori miiraciotlorino baxilma vo onlarin miiraciatlorinin cavablandirilmasi
prosesi Cadval 1-do 6z oksini tapir. Miiraciotlora cadvolds geyd olunan miiddat
orzindo baxilir, aidiyyeti {izra filial/s6bo miidiirlori vo struktur bélmo rohborloring
baxilmaq {iglin gondorilir, miisyyon olunmus vaxt ¢orgivasindo cavablandirilir,
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miiraciot etmis miistoriyo molumat verilir vo aragdirmalarin yekunu osasinda
miivafiq todbirlor goriliir.

Istehlakg¢ilarin miiraciotloring cavablar imza solahiyyati olan Idars Heyetinin iizvii
torofindon imzalanmalidir. Horokotlorindon sikayat edilon soxs miiraciotlori
cavablandirmamalidir.

Istehlakgilarin miiraciotlori on geci 10 (on) is giinii orzindo cavablandiriimalidir.
Istehlakcilarin  miiraciotlorin  olave arasdirma tolob edirso, miiraciotlorin
cavablandirilmasi 20 is giiniinodok uzadila bilor. Miiraciotin alavo aragdirma tolob
etmosi Istehlakgilarin Hiiquglarinin Miidafiosi iizro Sobonin toqdimati osasinda
So6bonin kuratoru torafindon tosdiq edilmolidir. Bu zaman, istehlak¢iya gecikmo
sobablori, atilacaq novbati addimlar vo cavabin hazir olacagi son tarix aydmn
sokildo izah olunmalidir. Arasdirma zamani olavo sonadlorin togdim olunmasi
tolob olunursa, bununla bagl istehlak¢iya molumat verilmali, sonadlorin toqdim
olunmasi ii¢lin son tarixlor gdstorilmalidir.

Istehlak¢ilarin miiraciotlori ilo bagli Markozi Bankin sorgular1 5 (bes) is giinii
orzindo arasdirilmali vo Morkozi Banka cavab gondorilmalidir. Morkazi Bank
miiracistlorin daha qisa miiddstdo cavablandirilmasini tolob etdikdo sorguda
gostorilmis miiddotds cavabin gondorilmasi tomin edilmolidir. Markezi Bank
torofindon istehlak¢ilarin  molumatlandirilmasi  tolob olunarsa, miiraciotlora
baxilmasi vo cavablandirilmasi on geci 10 is gilinii, olavo arasdirma tolab etdiyi
halda oan geci 20 is gilinii orzinds hoyata kegirilmalidir.

Morkozi Bank vo digor dovlet orqanlarindan daxil olmus miiracistlords icra
miiddoti konkret gostorilmisdirso, miiraciotin tocili gaydada baxilmasi vo icra
miiddotindo  gostorilmis tarixodok cavablandirilmasi iiclin  aidiyyat1 iizro
Istehlak¢ilarm Hiiquqlarinin Miidafiosi iizro s6ba, aidiyyat: struktur bdlmo vo (va
ya) filial/sobo mosuliyyot dasiyir.

Istehlakg1larm miiraciatlori ilo bagli Bankin cavabu ilo razilasmadiqda vo sikayatin
yenidon arasdirilmasi moqsadilo Banka tokrar miiraciot etdikde miiracistin
yenidon baxilmasi vo arasdirilmasit Masul soxsin xiisusi nozaroti altinda hoyata
kecirilir vo miiraciot bu Qaydalarin 3.10-cu bondinds gostorilmis miiddatlor
orzindo Moasul soxs torofindon cavablandirilir.

Istehlakgilarin  miiraciotlorilo  bagli Bankin cavabi ilo razilasmadigda
Istehlakgilar Hiiquqlariin Miidafiosi iizro sobo torafindon onlara ndvboti daxili
morhololor, onlarin hiiquqglar1 (yenidon miiracist vo s.), o ciimlodon Morkozi
Banka (olago molumatlar1 bildirilmali), mohkomoys miiraciot edo bilocoklori
barado molumat verilmolidir.

Istehlakg¢ilarm miiracioti osasinda aparilan arasdirma noticosindo istehlakgiya
maddi zoror doydiyi miioyyon edilorso, Bank torofindon istehlakgiya
kompensasiya 6donisi hoyata kecirilo bilor. Kompensasiya 6donilmosi haqqinda
qorar Idara Heyati torafindon gobul edilir.

Bank torofindon istehlakgiya doymis zororin ovoz edilmasi mogsodilo toklif
olunmus kompensasiya mablogi, miiddoti, hesablanmasi metodologiyas1 veo
istehlaker torofindon kompensasiya ddonisinin gobul vo ya imtina edilmasi iiglin
atilacaq addimlar doqiq ve aydin sokilds yazili olaraq istehlak¢iya bildirilir. Toklif
olunmus kompensasiya O0doniginin gobulu vo ya imtina ilo bagh 10 is giini
orzinds istehlak¢1 torafindon gorarin qobul edilmali oldugu istehlakg¢iya bildirilir.
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Bank torofindon miiraciotlorin cavablandirilmasindan vo ya istehlakgilar
torofindon tolob olunan kompensasiya mobloginin 06donilmosindon imtina
edildikde vo ya tolob olunandan az kompensasiya toklif edildikde bunlarin
sobablori, o ciimlodon istehlakgilarin hiiquqglari, sonraki morhalolor vo ya
prosedurlar doqiq vo aydin gokildo yazili olaraq istehlakgilara bildirilir.
Istehlakgilarn  miiraciotlorinin =~ miloyyon  olunmus  vaxt  g¢orgivesindo
cavablandirilmasina aiddiyyati iizro filial/sobo miidiri vo ya struktur bolmo
rohbari birbagsa mosuliyyat dasiyir.

Miiracioto vaxtinda baxilmamasina goro mosul omokdaslar barssindo bankin
daxili qaydalarina asason intizam todbirlori goriiliir.

Bu Qaydalar vo onun qisa icmali Bankin internet {invaninda miiraciotlor {igiin
yaradilmig xiisusi bélmodo aydin oxuna bilon formada yerlosdirilir. Qaydalarin
sado dildo yazilmig miiraciotlors baxilmasi prosesini ohato edon qisa icmali
Istehlak¢ilarm Hiiquglarmin Miidafiosi {izro Sobesi torofinden hazirlanmali va
istehlakc¢ilar torofindon tolob olundugu halda miiraciotin mahiyyoatindon asil
olaraq gaydalar, yaxud onun qisa icmal1 onlara toqdim olunmalidir.

4. Miiraciotlors dair hesabathihq sistemi
Qeydo almmus miiraciotlor Istehlakgilarin Hiiquglarmin Miidafissi iizro Sobo
torofindon tohlil edilir, miiraciotlorin sabablori doqiq arasdirilir, noticalori barado
hesabatlar hazirlanir. Bu hesabatlar asagidaki molumatlar1 ohato etmalidir:
Istehlakcilar barado molumatlar;
Miiraciatlorin say1, xarakteri vo saboblari;
Miiraciatlorin mohsullar vo xidmatlor tizro bolgiisi;
Cavablandirilmis, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis miiracistlorin sayi;
Kompensasiya 6donilmis miiracistlorin say1 vo kompensasiya moblaglori;
Qaydalarin 4.1-ci bondindo hesabat {i¢iin yuxarida tolob olunan molumatlarin 6ton
dovrlorls (aylq, riibliik va illik asasda vo s.) miiqayisali tohlili;
Catismazliglarin aradan qaldirilmasi istiqgamotindo tokliflor (tokliflor mohsullarin
satis1 prosesinin, mohsul ndvlorinin, istehlakcilarla kommunikasiya vasitalorinin,
reklam molumatlarinin vo bu kimi proses, mohsul vo molumatlarin doyisdirilmasi
va digor masalolori ohato etmolidir).
Hesabatlar ayliq asasda Mosul soxso, riibdo bir dofodon az olmamagqla iso Idara
Heysti vo Miisahido Surasma toqdim edilmali vo miizakiro edilmoklo miivafiq
gorar qobul edilmalidir.

5. Yekun miiddoaalar

Bu Qaydalar tosdiq olundugu tarixdon etibaron qiivvoys minir.



Istehlakcilarin miiraciatlorina baxilmasina dair

Qaydalara
Olava 1
Miistari miiraciatlori ii¢iin arizo
(Cagri Markazi amakdagslari tarafindon doldurulmalr)
Miiracistin gabulu iizrs iimumi malumatlar
Miiraciatin novii
1 Sikayat
1 Toklif
] 9rizd
Qabul olunma tarixi
Miiracistin mazmunu
oIvvalki miiraciatlor (ogar varsa) zamani alds edilmis molumat

Miiracioatci barads moalumatlar
Miiracistcinin adi (adi, soyadi, atasimin adi — fiziki soxslor ii¢iin, ad1 — hiiquqi soxslor
dcun)
Miiraciatcinin dlaqo molumatlar (iinvan, telefon nomrasi,e-poct \C)

s.)

Ilava qeydlar:




Istehlak¢ilarin miiraciatlorina baxilmasina dair

Qaydalara

Alava 2

Miistari miiraciatlori iiciin arizo
(Bankin Bas Ofis/Filial/Soba amakdaslar: tarafindan doldurulmalt)
Miiraciatin ¢gabulu iizrs iimumi malumatlar
Miiraciatin novii
] Sikayat

] Toklif
] Oriza

Qabul olunma tarixi
Miiraciatin geydiyyat nomrasi
Miiraciatin

mizmunu

Toqdimetmad vasitalari (poct, telefon, e-poct,faks, internet sayt, soxsi

goris)
oIvvalki miiraciatlor (agar varsa) zamani alda edilmis malumat

Miiraciat¢i barade malumatlar
Miiracistcinin adi (adi, soyadi, atasimin adi — fiziki soxslor ii¢iin, ad1 — hiiquqi soxslor
aguin)
Miiracistcinin dlaqd mdlumatlar (iinvan, telefon nomrasi,e-poct \C)

S.)

Mbshsul va xidmatlor barads malumatlar
Bank hesabi

Bank depoziti
Tacili pul kdgiirmo
Valyuta doyismo
Onlayn bankgiliq
Kredit kartlar
Debet kartlar
Istehlak krediti
Avtomobil krediti

O 0odd-doOonon



Ipoteka krediti
Biznes krediti
Investisiya mohsullari

(I O B I

Digor maliyyo mohsullari

Miiraciatin tipi vo mazmunu barads moalumatlar
Miiraciatin tipi:
] Reklam vo kommunikasiya
Satis prosesi
Depozit mohsullart
Kredit mohsullar1

Sovdalosmalar vo amoliyyatlar

(I R I R B I

Miiraciatin spesifik mazmunu:
1 Mbohsul vo xidmatlor barads yalnis reklam

Miistoriloro natamam vo ya yanlis molumat verilmasi
Miistori xidmatinin keyfiyyoti

Depozitin hesablanmasi

Depozitin qaytarilmasi

Kreditin hesablanmasi

Kredito giizost edilmasi

Carimolor

Girov predmeti ilo bagh

Kreditin verilmomasi ilo bagl

Kredit miigavilasi lizro yaranan digor miibahisolor
Plastik kartlarda ogurluq hallar1

Plastik kartdan 6danisls bagli vo digor problemlor
Pul kogiirmasi ilo bagl

Odonis xidmotlori ilo bagl

ATM ilo bagh

Saxlanc xidmati ilo bagh

Xidmatlorin tomin edilmasindan imtina edilmasi ils bagh
Komisyon haglari

N e Y Y e Y e e e e IO OO

Digor mozmunlu

Qeyd: Digar mozmunlu se¢diyiniz halda zohmat olmasa a¢iglama edin.




Istehlak¢ilarin miiraciatlorina baxilmasina dair

Qaydalara

Olava 3

Miuraciatlorin reyestrinin aparilmasi iiciin xiisusi standart forma

Bank torafindon gabul edilmis har bir miraciot on az1 asagidaki kateqoriyalara uygun olaraq
geydo alinmalidir:

1. Maraciatin gabulu tGzra Gmumi malumatlar:

(1 Miiraciatin novii (sikayat, arizo, toklif , sorgu)

[J Qabul olunma tarixi

[1 Miiraciatin geydiyyat nomrasi

[1 Tagdimetmo vasitalari (poct, telefon, e-poct, faks, internet-sayt, soxsi goriis)

1 ©vvalki miracistlor (agor varsa) zamani alds edilmis molumat

[1 Hoyata kegirilon foaliyyatlorin izlonmosi

[] Isin bitmo tarixi

2. Muraciatci barade malumatlar
(1 Miiraciatginin ad1 (ad1, soyadi, atasinin adi-fiziki soxslor iigiin, adi-hiiquqi soxslar tguin)
[1 Miiraciatginin alage molumatlari (iinvan, telefon némrasi, e-poct va s.)

(1 Tip (fiziki vo hiiquqi soxs)



3. Mahsul va xidmatlar barads malumatlar
1 Bank hesab1

1 Bank depoziti

[ Tacili pul kégurmoa

[J Valyuta doyismo

[J Onlayn bankg¢iliq

) Kredit kartlar

1 Debet kartlar

[] Istehlak krediti

[ Avtomobil krediti

[J Ipoteka krediti

) Biznes krediti

[] Investisiya mohsullar1

[1 Digar maliyys mohsullart

4. Muraciatin tipi va mazmunu barada malumatlar
Muraciatin tipi:

1 Reklam vo kommunikasiya

[] Satis prosesi

[J Depozit mohsullar1

) Kredit mohsullar1

[1 Sovdalogmalar vo omoliyyatlar

Muraciatin spesifik mazmunu:
[1 Mohsul vo xidmatlar barads yalnis reklam

[1 Miistarilora natamam va ya yalnis molumat verilmasi



[1 Mistari xidmatinin keyfiyyati

[ Depozitin hesablanmasi

1 Depozitin qaytarilmasi

[J Kreditin hesablanmasi

[ Kredits glizost edilmasi

1 Carimalor

[J Girov predmeti ilo bagh

1 Kreditin verilmomoasi ilo bagli

[ Kredit miigavilasi (izro yaranan digar mibahisalor
[ Plastik kartlarda ogurluq hallar1

(1 Plastik kartdan ddonisla bagl vo digar problemlor
(1 Pul kdgtirmasi ilo baglh

[J Odanis xidmatlori ilo bagh

(1 ATM ilo bagh

[1 Saxlanc xidmati ilo bagl

[ Xidmatlorin tomin edilmasindon imtina ilo bagl
(1 Komisyon haqqlari

1 Digar mazmunlu
5. Natica:

Noticalarin statistikasinda bank tarafindon hoyata kegirilon tadbirlor vo miracioto baxilmasinin
naticasi barado malumatlar 6z oksini tapmalidir.

Atilan addimlar:

[ Baxilmamigdir

[1 Masals ilo bagli miivafiq molumatlarin toplanmasi

[ Miraciatgi ilo vo moasals ilo alagali soxslorlo goriislorin vo muzakiralarin togkili

(] Miiraciatin tamin edilmasi magsadilo mivafiq struktur bélmolora malumatlarin géndarilmasi
1 Malumatin Moarkazi Banka Otiirtlmasi

[1 Malumatin digar salahiyyatli organlara 6tirilmasi (hliqug/muhafizo va s.)



So_n natica
[J Izahatin verilmasi

(1 Miiraciat tomin edilib (kompensasiya talob olunmayib)

[1 Miiraciat tomin edilib (kompensasiya talab olunub, lakin 6danilmayib)

(] Miiraciat tomin edilib (kompensasiya 6danilib)

(1 Miiraciatdon imtina

(1 Bankin salahiyyatlarindon kanar masalos kimi digar toskilata yonaldilmasi

9gar bank daha avval baxilms sikayati cavablandirirsa, avvalki son natica ilo cari son
natica migayisa olunmahdir. Bu zaman mugayisonin geyds alinmasinin miimkiin variantlar

asagidakilardir:
(1 Naticada heg bir doyisikliyin olmamasi

[1 Naticada clizi dayisikliyin olmasi
(1 Naticada shamiyyatli doyisikliyin olmasi

(] Miiraciatin geri gotirtilmasi



Istehlak¢ilarin miiraciatloring baxilmasina dair

Qaydalara
Cadval 1
No \ Tadbirin adi \ Icra miiddoati \ Masul soxslar
AR-s1 Markoazi Banki va digar dovlot qurumlarindan daxil olmus sorgular iizra
1 Daxil olmus miiracistlo bagl | 1 is giinii Istehlakcilarim
istehlakei ilo olagonin Hiiquqlarinin =~ Miidafiosi
yaradilmasi, miiraciotin lizro S0bo
mozmunun aragdirilaraq
miiraciot edon $oxso miiraciatin
mioyyon  edilmis  middot
orzindo baxilib yazili vo ya
sifahi molumatin verilacayinin
bildirilmesi  vo  aidiyyati
struktur bolmolora Stiiriilmasi
2 Miiracistin  bankin aidiyyat1 | 1 is giinii Istehlakgilarin
struktur bolmasi vo miiracistin Hiiquglarmin ~ Miidafiasi
aild oldugu omokdaslar ilo izro S6ba
miizakira edilmasi Vo
soboblorin aragdirilmasi
3 Arasdirmalarin yekunu | 1 is giinii Idaro Heyoti
osasinda miivafiq todbirlorin o Istehlakgilarmn
climlodon inzibati todbirlorin Hiiquqlarinin ~ Miidafiosi
goriilmasi lizro S6bo
Bankin aidiyyat1 struktur
bolmasi
4 Daxil olmus miiraciotlo baglh | 1 is giinii Idaro Heyoti
aragdirmanin  noaticolori  vo Istehlakgilarm
goriilmiis  todbirlor  barado Hiiquqlarinin ~~ Miidafiosi
Morkozi Bank vo  diger lizra S6ba
miivafiq dovlst orqanina vo
miistoriyo molumatin verilmasi




Sosial sabakalar, internet sohifasi vo ya elektron iinvan vasitasilo daxil olan miiraciatlor

uzra
Daxil olmus miiraciotin sahibi | 1 is giini
ilo  olagonin  yaradilmasi, Cagr1 Moarkozi
miiraciotin mozmunun
arasdirilmasi vo miiraciat edon
$9Xso miiraciotin  miioyyon
edilmis miiddat arzinds baxilib
yazili vo ya sifahi molumatin
verilocoyinin bildirilmasi  va
miiraciotin [stehlakcilarm
Hiquglarmin Midafiosi iizro
Sobasino yonlondirilmasi
(talob olunan arizonin
doldurulmasi \6)
shikayet@yapikredi.com.az
iinvanina gondorilmasi)
Miiraciotin  bankin aidiyyat1 | 1 ig glinii Istehlakgilarin
struktur bolmo omokdasina Hiiquglarmin ~ Miidafiosi
gondorilmasi lizro SObo
Bankin aidiyyat1 struktur
bolmasi
Miiraciotin  bankin aidiyyeti | 5 is giini Istehlakgilarmn
struktur bolmo omokdasi ilo Hiiquqlarinin ~ Miidafiosi
miizakiro edilmaosi %) lizro S6bo
sobablorinin aragdirilmasi Bankin aidiyyat1 struktur
bo6lmasi
Arasdirmalarin yekunu | 1 1s glinii Idaro Heyati
osasinda miivafiq todbirlorin o Istehlakgilarm
climlodon inzibati tadbirlorin Hiiquglarmin ~ Miidafiasi
goriilmosi lizro SObo
Bankin aidiyyat1 struktur
bdlmasi
Daxil olmus miiraciatlorin | 1 is giini Idaro Heyati
daxil oldugu elektron Istehlakgilarm
dasiyicilar vasitasilo Hiiquglarimin ~ Miidafiasi
cavablandirilmasi lizra S6ba
Bankin aidiyyati struktur
bdlmasi
shikayet@yapikredi.com.az 1 is giinii Istehlakgilarm
tinvanina daxil olan Hiiquqlarinin ~ Miidafiosi
miiraciotloro  baxilmasi  vo iizro S6bo
aidiyyat1  struktur  bdlmoyo Bankin aidiyyat1 struktur

gondorilmasi

bolmasi



mailto:shikayet@yapikredi.com.az
mailto:shikayet@yapikredi.com.az

olan miiraciatlar iizra

Miistarilar tarafindon birbasa Bas Ofis/filiallara/sobalars yazih, sifahi va telefonla daxil

Daxil olmus miiraciotin sahibi | 1 is giini

ilo  olagonin  yaradilmasi, Bas

miiraciatin mozmunun Ofis/Filiallar/Sobalor/Cagri

arasdirilmasi vo miiraciat edon Morkazi

$9Xso miiraciotin  miioyyon

edilmis miiddat arzinds baxilib

yazili vo ya sifahi molumatin

verilocoyinin bildirilmasi  va

miiraciotin [stehlakcilarm

Hiquglarmin Midafiosi iizro

Sobasino yonlondirilmasi

(talob olunan arizonin

doldurulmasi \6)

shikayet@yapikredi.com.az

iinvanina gondorilmasi)

Miiraciotin  bankin aidiyyat1 | 1 ig glinii Istehlakgilarin

struktur bolmo omokdasina Hiiquglarmin ~ Miidafiosi

gondorilmasi lizro SObo
Bankin aidiyyat1 struktur
bolmasi

Miiraciotin bankin aidiyyeti | 5 is gunu Istehlakgilarmn

struktur bolmo omokdasi ilo Hiiquqlarinin ~ Miidafiosi

miizakiro edilmaosi %) lizro S6bo

sobablorinin aragdirilmasi Bankin aidiyyati1 struktur
bo6lmasi

Arasdirmalarin yekunu | 1 1s glinii Idaro Heyati

osasinda miivafiq todbirlorin o Istehlakgilarm

climlodon inzibati tadbirlorin Hiiquglarmin ~ Miidafiasi

goriilmosi lizro SObo
Bankin aidiyyati struktur
bdlmasi

Daxil olmus miiraciatlorin | 1 is giini Idaro Heyati

daxil oldugu elektron Istehlakgilarm

dasiyicilar vasitasilo Hiiquglarimin ~ Miidafiasi

cavablandirilmasi lizra S6ba

Bankin aidiyyati struktur
bolmosi
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