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1.1.

1.2.

1.3.

1. Umumi miiddoalar

Bu Qaydalar Azorbaycan Respublikasinin Miilki Mocallosi, “Istehlak¢ilarin
hiiquglarinin  miudafiosi haqqinda”, “Banklar haqqinda”, “Votondaslarin
miraciotlori haqqinda” Azorbaycan Respublikasinin qanunlari, Azorbaycan
Respublikasinin Nazirlor Kabinetinin “Telefon miiraciot xidmaoti vasitosilo sifahi
miiraciotlorin edilmosi, gobulu, qeydiyyati vo cavablandirilmasi Qaydas1”, digor
qanunlar vo normativ xarakterli aktlar, habelo Bankin Nizamnamasi osasinda
hazirlanmigdir.

Bu Qaydalarin icrasi istehlake¢ilardan daxil olan sikayat, orizo vo tokliflorin
(bundan sonra — miiracistlor) arasdirilib cavablandirilmasi mexanizminin inkisaf
etdirilmasing, belaliklo do istehlak¢1 vo Bank arasinda golocokds yarana bilacok
hiiquqi miibahisolorin garsisinin alinmasina, Banka ictimai inami1 giiclondirmaya
va niifuz risklorinin azaldilmasina xidmat edir.

Bu Qaydalarda asagidaki anlayislardan istifads edilmisdir:

Istehlak¢1 — bu Qaydalarin mogsadleri {i¢iin maliyye xidmotlorinden istifads etmis,
istifado edon vo ya istifads etmok niyyatini bildiren fiziki vo ya hiiquqi soxs.
Miiraciot — Banka onun togdim etdiyi miiraciot kanallar1 vasitosilo soxson vo ya
niimayands vasitasilo yazili (o climlodon elektron) formada gondarilon (toqdim
edilon) vo ya sifahi formada edilon fordi vo ya kollektiv toklif, oriza, sikayot.
Sikayat — banka pozulmus hiiququn barpasi tolobi barads istehlak¢r torafindon
edilmis miiraciot.

Orizo - istehlak¢ilara moxsus hiiquqlarin hoyata kegirilmosi ilo bagli toloblori
nazaords tutan miiraciat formasi.

Toklif — toskilatin foaliyyatinin yaxsilagdirilmasini, texniki, hiiquq, yaradiciliq vo
basga saholora bagli masalalorin hallini nozords tutan miiraciot.

Yazili miiraciot — kagiz lizorinds va ya elektron formada tortib edilmis miiraciot;
Elektron miiraciot — Bankin elektron {invanina gondarilon vo ya rosmi internet
(sosial sobakolor do daxil olmaqla) vasitosilo daxil edilon miiraciat;

Sifahi miiraciot - Banka (Bas Ofiso vo filiallara/s6bolora) birbasa yaxinlasmaqla
va ya telefon vasitosilo miiraciot;

Kollektiv miiraciot — eyni masaloya dair iki vo daha ¢ox soxsin birgo miiraciati,
yaxud ictimai istirak¢iligin hoyata kecirilmasi ilo olagodar olan miiraciotlor;

Tokrar miiraciot - miiraciotin bu Qaydalarda miioyyon edilmis baxilmas1 miiddsti
otdiikds vo ya homin miiraciot cavablandirildiqda eyni soxsin eyni masals ila bagh
Banka gondordiyi novbati miiraciat.

Anonim miiraciat — Banka bu Qaydalarin 2.4-cii bondindo nozords tutulmus
malumatlar olmadan gonderilon miiraciat.
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1.4.  Istehlakcilarin miiraciotlorine baxarken etik-davranis qaydalari rohber tutulmalidir.
1.5.  Istehlakcilarin miiraciotlorino baxarkon soxsin miiraciot etmok hiiququnun onun

irqino, milliyating, dining, diling, cinsine, mangaying, omlak voziyyetina, qulluq
movqeyind, aqidasing, siyasi partiyalara, homkarlar ittifaglarina vo digor ictimai
birliklora mansubiyyatine goérs mohdudlasdirilmas1 qadagandir.

1.6. Istehlakcilarin yazili vo sifahi sokildo orizo ilo miiraciot etmok vo bu kimi
hiiquglarin hoyata kegirilmosi {i¢lin zoruri sorait yaradilmasi, o climlodon bu
Qaydalarda miioyyon edilmis lazimi todbirlorin hoyata kegirilmosi tomin
edilmalidir.

1.7.  Istehlak miiraciotlorino baxilmasi vo cavablandirilmasi iizro Istehlakcilarin
Hiiquglarmin Miidafiosi ilizro s6bonin isino Bas Direktorun Satis vo Marketing
izro miiavini Mosul soxs (bundan sonra — Masul $oxs) olaraq birbasa nozarat edir.

2. Istehlakgilarin miiraciatlarinin gabulu

2.1.  Istehlakcilar asagidaki vasitalar ilo Banka miiraciot eda bilor:
Bankin shikayet@yapikredi.com.az elektron pogt tinvanina maktub géndarmoaklo;
Poct vasitasilo vo ya soxson Banka yazili moktub tinvanlamagq]la;
Telefon/Faks vasitasilo miuraciat etmoaklo;
Banka (Bas Ofiso vo filiallara/soboalora) yazili vo ya sifahi gokildo miiraciot

etmoklo;
Cagr1 Moarkoazins zong etmoklo;
Sosial sobokalar (Facebook, Twitter vo s.) vasitosilo miiraciot etmoklo.

2.2.  Istehlakgilarin sifahi miiraciotlori Bankin (Bas Ofiso vo filiallara/sobalor) is
giinlorino vo is saatlarina uygun olaraq gobul edilir vo baxilir. Canli yayimlanan
teleradio proqramlar1 vasitosilo edilon sifahi miiracist iizro olave arasdirma
aparmadan izah verilmasi miimkiin oldugda miiracioto baxan Bank niimayandosi
geydiyyat aparmadan miiracioti canli yayimda cavablandira bilor. Bu halda
miiraciatlorin dorhal cavablandirilmasi miimkiin olmadigda miiraciotin qobul
edilmasi, qgeydiyyati vo ona baxilmasi bu Qaydalarin yazili miiracioto dair
tolobloring asason hayata kegirilir.

2.3.  Azorbaycan Respublikasi Maliyyo Bazarlarina Nozarat Palatasinin (bundan sonra -
MBNP) vo digor dévlot orqanlarindan daxil olmus sorgular Istehlakgilarin
Hiiquglariin Miidafiasi lizro S6be torafindon cavablandirilir.

2.4. Istehlakgilardan miiraciotlor qobul edilorkon, miiraciotdo on azi istehlak¢inin
asagidaki molumatlar1 6z oksini tapmalidir:

2.4.1. Miiraciot edon votondaga miinasibatdo - onun adi, soyadi, atasinin adi, alaqo
molumatlar (linvan yaxud isladiyi yer, telefon ndmrasi, e-poct va s.), $oxsi vo
ya elektron imzast;
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2.4.2. Miiraciot edon hiiquqi soxso miinasibotdo - hiiquqi soxsin adi vo hiiquqi
iinvani, onun rohborinin vo ya solahiyyotli niimayondosinin adi, soyadi,
atasinin adi, imzasi, slago molumatlari (linvan, telefon ndmrasi, elektron tinvan
vas.).

2.5. Miiraciot hiiquqi soxslorin firma rekvizitlori olan blankda gondorildiyi, habelo
hiiquqi soxsin adi ilo birlikdo rohbori vo ya solahiyyatli niimayandosinin adi vo
olago molumatlarinin oldugu yaxud fiziki soxsin olage molumatlarindan on azi
birinin gostorildiyi hallar istisna olmagla, bu Qaydalarin 2.4-cii bondinin
toloblorina cavab vermadikdo anonim sayilir. Anonim miiracistlor Bank torofindon
gobul edilmir vo onlara baxilmir. Miiraciotin gobul edilmomosi vo ona
baxilmamasi hagqinda molumat miistoriya toqdim olunur.

2.6. Miiraciot niimayondo vasitosilo toqdim edildikds, niimayondonin adi, soyadi,
atasinin adi va alaqo molumatlar1 ({invan, telefon nomrosi, elektron {invan va s),
miiracistin mozmunu barads moalumatlar miiraciotds 6z oksini tapmalidir. Miiraciot
niimayanda vasitasilo toqdim edildikdo miiraciots nlimayandonin sslahiyyatlorini
tosdigloyon sonadin surati slave olunmalidir.

2.7. Miiracist lizro olavo arasdirma vo ya bank sirri togkil edon molumatlara vo ya
qanunla qorunan diger malumatlarin agiglanmasina ehtiyac yarandiqda, istehlakci
ilo soxson olago saxlanilmali, onun soxsiyyeti eynilosdirilmali vo bundan sonra
miiraciot cavablandirilmasinin miimkiinliiyii barodo ona molumat verilmolidir.

2.8.  Istehlakgilarin miiraciatlorinin gabulu iclin miiraciot vasitalori

mohdudlasdirilmadan maksimal ¢ixis imkanlar1 yaradilir. Miiraciatlor asagidaki
formalarda gqobul edilir:
Sifahi miiraciot - Banka (Bas Ofiso vo filiallara/s6bolora) birbasa yaxinlasmaqla
vo ya telefon vasitosilo miiraciot. Telefon vasitosilo edilon miiracistlor zaman
miiraciot edon soxs Bank torofindon tolob olunan molumatlari vermokdon imtina
etdikdo vo ya yalan molumat verdikdo, onun miiracisti geydiyyata alinmuir,
cavablandirilmir vo miiraciot edon soxso bu barodo dorhal molumat verilir. Bu
vasits ilo edilon miiraciot aydin ifado olunmali vo miiraciot zaman1 miiraciot edon
soxs tohqir vo bohtana yol vermomolidir. Telefon vasitasilo daxil olan miiraciotlor
(cagr1 morkozi ilo daxil olanlar istisna olmagla) Bankin Istehlakcilarin
Hiiquqglariin Miidafissi iizro $6basi torofindon qeydiyyata alinir vo miiraciot edon
soxslo olago yaradilir. Bu miimkiin olmadiqda, Istehlak¢ilarm Hiiquglarinin
Miidafiosi lizro S6basi vo ya aidiyyati struktur bolmo 3 (ii¢) is giinii orzindo hor
giin on az1 2 dofo miixtoalif saatlarda miiraciat edonls slags yaratmaga calismali vo
bu barodo qeydlor aparilmalidir. Miiraciot edon soxsin miiraciotinin
cavablandirilmas1 miimkiin olmadiqda, miiracistin yazili olaraq toqdim edilmasi
toklif olunur.



YapiKredi Bank

Azerbaijan

Yazili miiraciot birbasa Banka toqdim edilmokls, pogt iinvanina goéndorilmoklo,
faks vasitasila, elektron pogt tinvanina géndorilmoklo, internet sshifasinds qeyd
edilmaklo oluna biler. Kagiz {izerinde yazili miiraciati fiziki vo ya hiiquqi soxsin
rohbari, yaxud onun solahiyyatli niimayondasi imzalamali vo tarix qoymalidir.

2.9.  Molumat, reklam vo ya yaddas varagolorinda: “Suallarimiz vo ya sikayetloriniz
var?” Zohmot olmasa zong edin (telefon nomrosi gostorilmali), elektron poct

(elektron pogt tinvani gostorilmoli) gondorin vo ya miiraciot (pogt {invani) edin”
formatinda molumatlar agiglanir. Bu zaman sikayatlora baxilmasi tigiin yaradilmis
Istehlakgilarn  Hiiquqlarmin  Miidafiosi iizro Sobonin olage molumatlari
gostarilmalidir.

2.10. internet {invaninda miiraciotlorin edilmosi ii¢iin miimkiin miiraciot kanallar1,
miiraciotloro baxilmasi iizro qaydalara, o climlodon sikayotloro baxilmasi ilo
mosgul olan Istehlak¢ilarin  Hiiquglarinin  Miidafiesi iizro Sébenin alaqo
molumatlar1 aydin vo oxunagqli sokilde gqeyd olunmalidir.

2.11. Miiraciotlors baxilmasi ilo mosgul olan Istehlak¢ilarin Hiiquqlarinin Miidafiosi
lizro Sobonin olago molumatlar1 avtomatlagdirilmis formada Cagri Morkozlori
vasitasila istehlakc¢ilara bildirilmalidir.

2.12. Miistorilorlo baglanmis miiqavilslords sikayotlora baxilmasi ilo mosgul olan
Istehlak¢ilarin Hiiquglarmin Miidafiosi {izro S6bonin olage molumatlar1 geyd
olunmalidir.

2.13. Istehlakgilarin miiraciotlorinin qobul edilmosi, eyni zamanda istehlakgilarin
molumatlandirilmasi ii¢lin Bankin internet sohifosindo ayrica “Sikayotlor vo
tokliflor” bolmasi foaliyyot gostorir. Bu bolmado miiraciotlorin xiisusi standart
formalarda gobulu {iglin imkan yaradilir.

2.14. Istehlakgilara miiraciotlorin baxilmast morhololori ilo bagl aydin vo asan oxunaqlt
sokilds asagidakilar agiglanir:

Miiraciot etmok tiglin miimkiin vasitolor;

Miiraciotlors baxilmasi prosesi;

Miiraciatlorin cavablandirilmasi: miiddatlori;

Istehlak¢1r miiraciotlori ilo bagli Bankin cavabi ilo razilasmadigda novbeti
marhololor barado malumatlar, o climladon MBNP-nin slage molumatlart;
Miiraciotlorin baxilmasi vo cavablandirilmasi {izro daxili qaydalar vo onun qisa
icmali;

Qeyds alinmis miiracistlorlo bagli icmal molumatlar.

3. lstehlak¢ilarin miiracistlorine baxilmasi vo cavablandirilmasi prosesi
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

Istehlakgilarin miiraciatlori ilo bagli MBNP va digor dévlet qurumlarinin sorgulari
Bankin rohborliyino vo ya hor hansi struktur bélmo vo ya filiala/soboys daxil
oldugda homin sorgu reyestrdo qeydo alinmas: iigiin Istehlakcilarin Hiiquglarmin
Miidafiosi tlizroa SoOboys yonaldilir. Sorgunun mozmunundan asili olaraq
Istehlak¢ilarin Hiiquglarinin Miidafiosi iizro Sobesi torafindon aidiyyat: struktur
bolmolor miioyyon olunur, miiracist icra iigiin togqdim edilir vo icrasina nozarot
olunur.

Cagr1 Morkozinin amokdas1 miiracioti qobul edir vo miiracioto dair molumatlar
(istehlak¢inin adi, soyadi, iinvani, oslago molumatlari, miiraciotin mozmunu v9 s.)
Olava 1-do geyd olunan Miistori miiraciatlori liclin Orizo formasima doldurur vo
Istehlake¢ilarin Hiiquqlarmin Miidafiesi iizro Soboyo (shikayet@yapikredi.com.az
elektron Unvana e-mail gondormoklo) gondorir.

Filiallara/soboloro daxil olan sikayatlor filial/sobs miidiri vo ya filialin/sébonin
miivafiq omokdasi torofindon gobul edilir vo ©lavo 2-do geyd olunan Miistori

miiraciotlori {i¢iin Orizo formasma doldurulur vo Istehlakcilarin Hiiquglarinin
Miidafiasi iizro So6boys  (shikayet@yapikredi.com.az elektron tnvana e-mail
gondormoaklo) gondorilir.

Sosial sobokalordon (Facebook, Twitter vo s.) daxil olan sikayatlor iso Marketing
Departamentinin  omokdaslar1  torofindon qobul edilir vo Istehlakcilarin
Hiiquqlarinin Miidafiesi tizra Soboya (shikayet@yapikredi.com.az elektron
Unvana e-mail gondormaklo) gondorilir.

Bu Qaydalarin 3.1-3.4-cii bondlorindo geyd edilon gaydada Banka daxil olan
miiraciotlor 1 (bir) is giinii miiddotindo Istehlakgilarin Hiiquglarinin Miidafiosi

lizro S6bays gondorilir. Daxil olmus biitliin miiracistlor (daxil olma vasitolorindon
asill  olmayaraq) morkozlosdirilmis qaydada Istehlakgilarm  Hiiquglarinin
Miidafiosi lizro Sobo torofindon qeydiyyata alinir vo geydo alinmis her bir
miiracioto  xiisusi qeydiyyat ndmrosi verilir. Istehlakgilarin  Hiiquglarinimn
Miidafiasi iizro S6ba torafindon miiraciot baxilmaq va icra iigiin aidiyyati1 struktur
bolmays toqdim edilir, icraya nozarst olunur vo miistorinin cavablandirilmasi
toskil edilir.

Istirahat, is giinii hesab edilmoyon bayram giinlori vo {imumxalq hiizn giinii daxil
olan miiraciatlor ngvbati ig giiniindon gec olmayaraq qeydiyyata alinir.

Kollektiv miiracistlor oldugu halda, onu imzalamis soxslorin hamisinin
molumatlar1 ayri-ayriliqda fordi miiracist kimi gqeyde aliir vo cavablandirilir.
Qeydo almmmis miiraciotlorin Istehlakgilarin Hiiquqlarinin Miidafiosi iizro Sobo
torofindon 1 (bir) is glinii orzindo “Miiraciotlorin reyestrinin aparilmasi iigiin
xlisusi standart forma”ya (Olave 3) uygun reyestri aparilir. Reyestri aparilmis
Miiraciotlor geydiyyat bazasinda on az1 5 (bes) i1l miiddotino saxlanilir.
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3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

Reyestrdo olan molumatlar daxil oldugu dovro (hor il yarmmillik osasda) vo
miraciotlorin xarakterino (cavablandirilmis, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis
miiraciatlorin say1 vo onlarin mohsul vo xidmatlar, o climlodon miiraciatin spesifik
mozmunu iizro bolgiisii) uygun icmallagdirilir, yarimillik osasda Bankin internet
sohifasindo yaradilmis “Sikayatlor vo tokliflor” bolmasinds yerlosdirilir vo on az1 3
(ii¢) il miiddotindo homin boélmode saxlanilir. fcmal molumatlar istehlak¢inin
sorgusu asasinda onlara agiglanmalidir.

Miistori miiraciotlorino baxilma vo onlarin miiraciatlorinin cavablandirilmasi
prosesi Olava 4-do 6z oksini tapir. Miiracistlors ©lava 4-do geyd olunan miiddoat
orzinds baxilir, aidiyyati iizrs filial/sobo miidirlori vo struktur bélms rohbarlorine
baxilmaq ti¢lin gondorilir, miioyyon olunmus vaxt ¢orgivasindo cavablandirilir,
miiraciot etmis miistoriyo molumat verilir vo aragdirmalarin yekunu osasinda
miivafiq todbirlor goriiliir.

Istehlake¢ilarin miiraciotloring cavablar imza solahiyyati olan idars Heyatinin {izvii
torofindon imzalanmalidir. Horokotlorindon sikayst edilon soxs miiraciotlori
cavablandirmamalidir. Istehlak¢ilarin miiraciotlori an geci 15 (on bes) is giinii
orzindo cavablandirilmalidir. Istehlakgilarin miiraciotlori olave arasdirma vo ya
aidiyyoti lizro sorgu gondorilmosi tolob edilirss, Bankin miiraciotlorin
cavablandirilmasini on ¢oxu 30 is giinii uzatmaq hiiququ vardir. Miiraciotin slave
arasdirma tolob etmosi Istehlakgilarin Hiiquglarmin Miidafissi iizro Sobonin
togdimati osasinda Sobonin kuratoru torsfindon tosdiq edilmalidir. Bu zaman,
istehlakgiya gecikmao soboblari, atilacaq ndvbati addimlar vo cavabin hazir olacag
son tarix aydin sokildo izah olunmalidir. Arasdirma zamani olavo sonodlorin
toqdim olunmasi tolob olunursa, bununla bagh istehlak¢iya molumat verilmali,
sonadlorin  toqdim olunmas1 iigiin son tarixlor gostorilmolidir. Istehlakg¢ilarn
miiraciatlori ilo bagli MBNP va ya diger dovlst qurumlarinin sorgulart 7 (yeddi) is
giinii orzindo arasdirilmali vo  aiddiyeti iizro cavab gondorilmelidir. MBNP
miiraciotlorin daha qisa miiddotdo cavablandirilmasint tolob etdikdo sorguda
gostorilmis miiddotdo cavabin gondorilmasi tomin edilmolidir. MBNP torafindon
istehlak¢ilarin molumatlandirilmasi  tolob olunarsa, miiraciotloro baxilmasi vo
cavablandirilmasi on geci 15 is giinii, olavo aragdirma tolob etdiyi halda an geci 30
i giinii orzindos hayata kecirilmolidir.

MBNP vo digor dovlet orqanlarindan daxil olmus miiraciotlordo icra miiddati
konkret gostorilmisdirse, miiraciotin tocili qaydada baxilmasi va icra miiddstindo
gostorilmis tarixodok cavablandirilmasi iigiin aidiyyati iizro Istehlak¢ilarin
Hiiquglariin Miidafiasi {izro sobo, aidiyyati struktur bolmo vo (vo ya) filial/sobo
moasuliyyat dasiyir.

Istehlakg1larm miiraciotlori ilo bagl Bankin cavab ilo razilasmadigda vo sikayatin
yenidon arasdirilmasi magsadilo Banka tokrar miiraciat etdikdo miiracistin yeniden
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3.12.

3.13.

3.14.

3.15.

baxilmasi vo arasdirilmasi Mosul soxsin xiisusi nozarati altinda hoyata kegirilir vo
miraciot bu Qaydalarin 3.10-cu bondindo gdstorilmis miiddatlor orzindo Masul
soxs torafindon cavablandirilir. Bu miiddatlorin aximi miiraciotin Banka daxil
oldugu giindon baslanir.

Ogor molumatin verilmosi barodo miiracioto bu Qaydalarin 3.10-cu bondindo
gostorilmis  miiddotlordo  baxilmast noticosindo lazim olan molumat 6z
ohomiyyatini itiro bilorso, homin miiraciot dorhal, bu miimkiin olmadiqda,
miraciotin daxil oldugu andan 24 saat kegonodok baxilmalidir.

Miiraciotdo gostorilon mosoloyo baxildigda vo bu barodo votondasa (kollektiv
miraciotlordo - miiraciot edon soxslordon birino) osaslandirilmis cavab verildikdo
miiraciot baxilmis hesab olunur. Miiracioto dévlat dilinds cavab verilir.

Elektron miiracioto baxan Bank torofindon miiraciot edonin gostordiyi elektron
Unvan vasitosilo elektron qaydada vo ya miiraciot edonin xahisi ilo pogt linvani
vasitosilo yazili cavab vermoklo baxilir. Elektron miiraciotdo miiraciot edonin
elektron tinvani gostarilmadikdo miiracioto pogt vasitasila yazili cavab verilir.
Miiraciot asagidaki hallarda baxilmamig saxlanilir:

3.15.1. miiraciotdo gostorilon masolo ilo olagodar mohkomonin qanuni qiivvoys

minmis gorar1 olduqda;

3.15.2. miiraciotds gostorilon masals ilo slagodar mahkomoys miiraciot olunmusdursa;

3.15.3. votondasin tokrar miiraciotlorine bir il orzindo 3  dofs mahiyysti iizro

osaslandirilmig cavab verildikdo vo tokrar miiraciotdo masolonin halli iigiin
yeni molumatlar olmadiqda;

3.15.4. istehlak¢1 miiraciatinin baxilmasimin dayandirilmasi barada arizs ilo miiraciat

etdikdo;

3.15.5. miiraciotin aiddiyyeti lizro gondorilmosi miimkiin olmadiqda vo ya miiraciotds

3.16.

3.17.

3.18.

olan molumatlar onun halli vo ya aidiyysti {izro gonderilmasi {igiin kifayot

etmodikdo;
Bank bu Qaydalarin 3.15-ci bondindo gdstorilon hallarda miiraciot edon soxso
sobablor gostorilmoklo miiraciotin (anonim miiraciot istisna olmaqla) baxilmamis
saxlanilmasi barods 5 (bes) is gilinlindon gec olmayaraq, sifahi miiraciotin
baxilmamis saxlanilmasi iiglin asas olduqda iso dorhal molumat vermslidir.
Homginin bununla bagli qeydlor do reyestrdo aparilmalidir. Miiracistin
baxilmamis saxlanilmasina osas veron hallar aradan qaldirildigda Bank ona
baxilmani tomin edir.
Miiracistin baxilmamis saxlanilmasi, gismon tomin edilmasi vo ya radd edilmosi
barado gorar gobul olunduqda, miiraciot edons cavab moktubunda homin gorardan
sikayot vermasi qaydasi bu Qaydalarin 3.18-ci bondino asason izah edilir.
Istehlakg1lar miiraciotlori ilo baglh Bankin cavabi ilo razilasmadiqda Istehlakgilarin
Hiiquglarimin Miidafiosi iizro sobo torofindon onlara ndvboti daxili morhalolar,
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3.19.

3.20.

3.21.

3.22.

3.23.

3.24.

3.25.

3.26.

3.27.

onlarin hiiquglar1 (yenidon miiraciot v s.), o ciimlodon MBNP (alago moalumatlari
bildirilmali), mahkomays miiraciat eds bilocoklori barodo moalumat verilmalidir.
Istehlak¢ilarin miiracioti osasinda aparilan arasdirma noticesindo istehlakciya
maddi zarar doydiyi miioyyan edilarss, Bank torofindan istehlak¢iya kompensasiya
odonisi hoyata kecirilo bilor. Kompensasiya 6donilmosi haqqinda qorar idaro
Heyati torafindon qabul edilir.

Bank torofindon istehlak¢iya doymis zororin ovoz edilmasi moqsadilo toklif
olunmus kompensasiya moblogi, miiddoti, hesablanmasi metodologiyast vo
istehlakgr torofindon kompensasiya 6donisinin gobul vo ya imtina edilmasi iigiin
atilacaq addimlar doqiq vo aydin sokilds yazili olaraq istehlak¢iya bildirilir. Toklif
olunmusg kompensasiya 6donisinin gobulu va ya imtina ilo bagh 15 is giinii orzindo
istehlake1 torafindon gorarin gqobul edilmali oldugu istehlak¢rya bildirilir.

Bank torafindon miracistlorin cavablandirilmasindan va ya istehlak¢ilar torafindon
tolob olunan kompensasiya moblaginin Odonilmasindon imtina edildikds vo ya
tolob olunandan az kompensasiya toklif edildikdo bunlarin sabablori, o ciimlodon
istehlak¢ilarin hiiquqglari, sonraki morhololor vo ya prosedurlar daqiq vo aydin
sokilds yazili olaraq istehlakgilara bildirilir.

Istehlakcilarin ~ miraciotlorinin -~ miioyyon  olunmus  vaxt  gorcivasindo
cavablandirilmasina aiddiyyati lizro filial/sobs miidiri vo ya struktur bolms rohbari
birbasa mosuliyyast dasiyir.

Miiraciato vaxtinda baxilmamasina gors masul amokdaslar barasinds bankin daxili
gaydalarina asasan intizam tadbirlori goriiliir.

Arasdirma naticosindo miracistin Banka deyil, digor toskilata aid oldugu muosyyon
edilorso, istehlak¢iya bu barads otrafli molumat verilir.

Istehlak¢inin miiracioti zamam onun miiraciotinin osassiz oldugu miioyyon
olunarsa, istehlak¢iya sikayot olunan hadiso ilo bagli aydin izahat verilir.

Bu Qaydalar vo onun qisa icmali Bankin internet {invaninda miiracistlor {i¢iin
yaradilmig xilisusi bélmado aydin oxuna bilon formada yerlosdirilir. Qaydalarin
sado dildo yazilmis miiraciotloro baxilmasi prosesini ohato edon qisa icmali
Istehlakgilarin  Hiiquglarinin  Miidafiosi {izro S6bo torofindon hazirlanmali vo
istehlakeilar torofindon tolob olundugu halda miiraciotin mahiyystindon asili
olaraq qaydalar, yaxud onun qisa icmal1 onlara toqdim olunmalidr.

Bankda miracistlors baxilmasi zaman vatondaglarin asagidaki hiiquqlart vardir:
3.27.1. miiraciotin tam v hartorofli arasdirilmasi tigiin olavo sonad vo materiallar
togdim etmok vo ya bu sonadlorin alds edilmosini (o ciimlodon elektron formada)
Bankdan xahis etmok;

3.27.2. miiracioto baxilmasinin dayandirilmasi barads orizs ilo miiraciot etmok;
3.27.3. tokrar yazili miiracioto ilkin miiracioto baxilmasinin noticosi barado
sonadloari alave etmoak;
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4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

3.27.4. ictimai informasiya vo fordi molumatlarin oldo edilmosi mogsadi ilo sorgu
vermok;

3.27.5. miiracistin baxilmasina dair sonadlorin vo materiallarin digor soxslorin
hiiquglarina vo ganuni monafelorino toxunmamasi vo ya qanunla bank sirri togkil
edon molumatlara vo ya ganunla qorunan digor molumatlara aid edilmomosi sorti
ilo homin sonad vo materiallarla tanis olmag;

3.27.6. miiraciotin geydiyyat nomrosi vo daxilolma tarixi barads, miiraciot
aidiyyeti lizro gondorildikdo homin moktubun geydiyyat ndémrasi vo gondorilmo
tarixi barodo molumat almagq;

3.27.7. miiracioto baxilmasi barads yazili cavab vo ya miiraciotin aidiyyati izro
gondarilmasing dair molumat almag;

3.27.8. miiraciot barasindo qobul edilmis qorarla razilasmadigda homin qorardan
inzibati va (vo ya) mohkomo qaydasinda sikayat vermak;

3.28.9. miiraciotin mozmununda vatondasin ailo vo soxsi hoyatina aid sirr olan,
habels peso vo ya kommersiya sirri, bank sirri olan sonadlorin vo ya molumatlarin
moxfiliyinin tomin olunmasini talab etmok.

4. Miiraciotlors dair hesabathihq sistemi

Qeydo alinmis miiraciatlor Istehlakcilarin Hiiquglarmim Miidafiosi iizro S&bo
torofindon tohlil edilir, miiraciotlorin sabablori doqiq aragdirilir, naticalori barado
hesabatlar hazirlanir. Bu hesabatlar agagidaki molumatlar: ohato etmalidir:
Istehlakgilar barodo molumatlar;

Miiraciatlorin sayi, xarakteri vo sobablari;

Miiraciatlorin mohsullar vo xidmatlor {izra bolgiisii;

Cavablandirilmis, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis miiracistlorin sayi;
Kompensasiya 6ddonilmis miiracistlorin say1 vo kompensasiya mabloglori;
Qaydalarin 4.1-ci bandindo hesabat {iglin yuxarida tolob olunan mslumatlarin ton
dovrlorls (aylq, riibliik va illik asasda vo s.) miiqayisali tohlili;

Catismazliglarin aradan qaldirilmasi istigamatindo tokliflor (tokliflor mohsullarin
satig1 prosesinin, mohsul ndvlarinin, istehlak¢ilarla kommunikasiya vasitalarinin,
reklam molumatlarinin vo bu kimi proses, mohsul vo molumatlarin doyisdirilmasi
va digar masalalari shato etmalidir).

Hesabatlar ayliq asasda Moasul soxso, riibdo bir dofodon az olmamagqla iso Idaro
Heyaoti vo Miisahids Surasina togdim edilmaolidir.

5. Vatondaslarin qobul edilmasi qaydasi
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5.1

5.2.

5.3.
5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

Bank miiraciot edon soxslori Bankin is giinlori vo is saatlarina uygun olaraq qobul
edilmosini tomin etmalidir.

Votondasin miiracioti ilo olagodar toxirosalinmaz todbirlorin goriilmasi tolob
edildikde Bank onlar1 derhal gabul etmalidir.

Qobula golmis votondas soxsiyyati tosdiq edon sonad togdim etmolidir.

Miiraciot edon soxsin yazili miiracioti bu Qaydalarda nozordo tutulan sokildo
geydiyyata alinir vo ona baxilir.

Sifahi miiraciot olduqda iso, miiraciotdoki masalolorin holli slavo arasdirma
aparilmasini tolob etmodikdo miiraciot edon soxsin raziligi ilo miiraciot gobul
zamani sifahi qaydada cavablandirilir. Qabul zaman1 vatondasin miiracistini sifahi
qaydada cavablandirmaq miimkiin olmadiqda miiraciot yazili sokildo toqdim
olunur. Belo miiracistin qobulu zaman1 bu Qaydalarin toloblori nozors alinmalidir.
Miiracist edon soxsin gobulu zamani onun miiraciotindo qaldirilan masoalonin digor
qurumlarin solahiyyotlorino aid oldugu askar olunarsa, miiraciot edon $oxso
aiddiyati lizro miiraciot etma qaydasi izah olunur.

Bankin miiracist edon soxslorlo soyyar vo videogobullar, o climlodon onlayn
konfranslar ke¢irmok hiiququ vardir. Bu ciir gobul zamani toqdim edilon
miiraciotlorin gabul edilmasi, geydiyyati vo ona baxilmasi qaydasi bu Qaydalarin
toloblorine asason aparilir.

6. Yekun miiddsalar

Bu Qaydalar Miigsahids Surasinda tosdiq olundugu tarixden etibaron qlivvaye minir.
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Istehlak¢ilarin miiraciatlaring baxilmasina dair

Qaydalara
Olava 1
Miistori miiraciatlori liciin arizo
(Cagri Markazi amakdaslar torafindon doldurulmalr)
Miiraciatin gabulu iizrs iimumi malumatlar
Miiraciatin novii
] Sikayat
1 Toklif
] 9rizd
Qabul olunma tarixi
Miiracistin mazmunu
ovvalki miiraciatlor (agar varsa) zamani alda edilmis molumat

Miiraciatci barads malumatlar
Miiracistcinin adi (adi, soyadi, atasimin adi — fiziki soxslor iiciin, adi, rahbar vo ya

sdlahiyyatli niimayondasinin  adi, soyadi, atasimin  adi -  hiiquqi  soxslor
dgain)
Miiraciatcinin dlaqo molumatlari (iinvan, telefon nomrasi,e-poct \C)
S.)

Ilavs qeydloar:
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Istehlak¢ilarin miiraciatlarina baxilmasina dair

Qaydalara

Olava 2

Miistari miiraciatlori iigiin arizo
(Bankin Bas Ofis/Filial/Soba amakdaslar: tarafindan doldurulmali)
Miiracistin gabulu iizrs iimumi malumatlar
Miiraciatin novii
1 Sikayat

1 Toklif
] 9rizd

Qabul olunma tarixi

Miiraciatin geydiyyat nomrasi
Miiraciatin
mizmunu

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

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

Miiracioatci barads moalumatlar
Miiraciotcinin adi (adi, soyadi, atasimin adi — fiziki soxslor iiciin, adi, rohbar vo ya
solahiyyotli niimayondasinin  adi, soyadi, atasimm adi -  hiiquqi  soxslor
aguin)
Miiracistcinin dlaqo molumatlari (iinvan, telefon nomrasi,e-poct \C)

S.)

Mbahsul va xidmatlar barade malumatlar
Bank hesab1
Bank depoziti
Tacili pul kdgiirmo
Valyuta doyismo
Onlayn bankgiliq
Kredit kartlar
Debet kartlar
Istehlak krediti
Avtomobil krediti

N Iy A B O
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Ipoteka krediti
Biznes krediti
Investisiya mohsullari

(I O R B O

Digor maliyyo mohsullari

Miiracistin tipi vo mazmunu barads malumatlar
Miiraciatin tipi:
1 Reklam vo kommunikasiya
Satig prosesi
Depozit mohsullari
Kredit mohsullar1
Sovdalosmalar vo amoliyyatlar

(0 I 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 qaytariimasi
Kreditin hesablanmasi
Kredito gilizost edilmosi
Carimalor
Girov predmeti ilo baglh
Kreditin verilmomasi ilo bagh
Kredit miigavilosi iizro yaranan digor miibahisalor
Plastik kartlarda ogurluq hallar1
Plastik kartdan 6donisls bagli vo digor problemlor
Pul kogiirmasi ilo baglh
Odonis xidmotlori ilo bagl
ATM ilo bagh
Saxlanc xidmati ilo bagh
Xidmatlorin tomin edilmasindan imtina edilmasi ils bagh
Komisyon haglari

N e s Y e Y e e e e Ay Yy O O

Digor mozmunlu

Qeyd: Digar mozmunlu se¢diyiniz halda zohmat olmasa a¢iglama edin.
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Istehlak¢ilarin miiraciatlarina baxilmasina dair
Qaydalara

Olava 3

Miuraciatlorin reyestrinin aparilmasi ii¢iin xiisusi standart forma

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

1. Muraciatin gabulu Gzra Umumi malumatlar:

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

[J Qabul olunma tarixi

(1 Miiraciatin geydiyyat némrasi

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

[1 Ovvalki miraciatlor (agor varsa) zamani alds edilmis malumat

[1 Hoyata kegirilon foaliyyatlorin izlonmosi

[] Isin bitmo tarixi

2. Muraciatci barade malumatlar

(1 Miiraciatginin adi (ad1, soyadi, atasinin adi-fiziki soxslor {igiin, adi, rahbar va ya salahiyyatli
nimayandasinin adi, soyadi, atasinin adi -hiiquqi soxslor tiglin)

[1 Miiraciatginin alage molumatlari (iinvan, telefon némrasi, e-poct vo s.)
[ Tip (fiziki va hiiquqi soXs)

3. Mahsul va xidmatlar barada malumatlar

1 Bank hesabi

) Bank depoziti

1 Tacili pul kdglirma

[1 Valyuta doyisma
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[J Onlayn bankg¢iliq

) Kredit kartlar

1 Debet kartlar

[] Istehlak krediti

[ Avtomobil krediti

[] Ipoteka krediti

) Biznes krediti

[] Investisiya mohsullar

(1 Digar maliyys mohsullari

4. Muraciatin tipi va mazmunu barada malumatlar
Muraciatin tipi:

1 Reklam vo kommunikasiya

(] Satis prosesi

[J Depozit mohsullar1

) Kredit mohsullar1

[1 Sovdalogmoalar vo omoliyyatlar
Muraciatin spesifik mazmunu:

1 Mohsul vo xidmatlor barads yalnis reklam

(1 Miistoriloro natamam va ya yalnis molumat verilmasi

(1 Miistori xidmatinin keyfiyyati
[J Depozitin hesablanmasi

[J Depozitin qaytarilmasi

1 Kreditin hesablanmasi

(1 Kredita glizost edilmasi

(1 Coarimalor

[1 Girov predmeti ilo bagl



)YapiKredi Bank

Azerbaijan

[1 Kreditin verilmamasi ilo bagli

[1 Kredit miigavilasi Uizra yaranan digar mubahisalor
[ Plastik kartlarda ogurluq hallar1

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

[ Odonis xidmatlori ilo bagh

1 ATM ils bagh

[1 Saxlanc xidmati ilo bagl

(1 Xidmatlorin tomin edilmasindon imtina ilo bagh
1 Komisyon haqqlar1

1 Digar mozmunlu
5. Natica:

Naticalorin statistikasinda bank tarafindon hoyata kegirilon todbirlor vo muraciots baxilmasinin
naticasi barado moalumatlar 6z oksini tapmalidir.

Atilan addimlar:

[ Baxilmamigdir

[1 Masals ilo bagli miivafiq molumatlarin toplanmasi

(] Miiraciatgi ilo vo masala ilo alagali saxslorla goriislarin vo miizakiralarin tagkili

[1 Miiraciatin tamin edilmasi magsadilo mivafiq struktur bélmolora malumatlarin géndarilmasi
1 Malumatin MBNP-ya 6turilmasi

1 Malumatin digar salahiyyatli organlara oturalmasi (hliqug/mihafiza va s.)

Son natica

[] Izahatin verilmosi

[ Miiraciat tomin edilib (kompensasiya tolob olunmayib)

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

[1 Miiraciat tomin edilib (kompensasiya 6danilib)

[] Miiraciatdon imtina
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(1 Bankin salahiyyatlarindon kanar masalos kimi digar toskilata yonaldilmasi

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

asagidakilardir:

(1 Naticads heg bir doyisikliyin olmamasi
[1 Naticada clizi dayisikliyin olmasi

(1 Naticada shamiyyatli doyisikliyin olmasi

(1 Miiracioatin geri goturtlmasi
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Istehlak¢ilarin miiraciatlarina baxilmasina dair

goriilmiis  todbirlor  barado
MBNP vo diger miivafiq
dovlat orqanina vo miistoriyo
molumatin verilmasi

Qaydalara
Olavo 4
No Tadbirin ad1 Icra miiddoti Masul saxslar
MBNPva digar dovlot qurumlarindan daxil olmus sorgular iizrs
1 Daxil olmus miiraciotlo bagli | 1 is glinii Istehlakgilarin
istehlake1 ilo olagonin Hiiquglarmin ~ Miidafiosi
yaradilmasi, miiraciotin Uzro Soba
mozmunun aragdirilaraq
miiraciot edon soxso miiraciatin
mioyyon  edilmis  miiddot
orzindo baxilib yazili vo ya
sifahi moalumatin verilocoyinin
bildirilmasi  vo aidiyyati
struktur bélmaolors 6tiiriilmasi
2 Miiraciotin  bankin aidiyyat1 | 1 is giinii Istehlakgilarin
struktur bélmasi vo miiraciatin Hiiquglarmin ~ Miidafiosi
aild oldugu omokdaglar ilo lizro S6ba
miizakira edilmasi Vo
saboblorin aragdirilmasi
3 Aragdirmalarin yekunu | 1 is glinii Idaro Heyati
osasinda miivafiq todbirlorin o Istehlakgilarin
climlodon inzibati todbirlorin Hiiquqlarimin ~ Miidafiosi
goriilmosi lizro S0bo
Bankin aidiyyati struktur
bolmasi
4 Daxil olmus miiraciotlo bagh | 1 is giinii Idaro Heyoti
arasdirmanin  noticolori  vo Istehlakgilarm

Hiiquglarmin ~ Miidafiasi
tizro S6ba

Sosial sabokalar, internet sahifasi va ya elektron iinvan vasitasilo daxil olan miiraciatlor

uzra
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Daxil olmus miiraciotin sahibi | 1 is glinii

ilo  olagonin  yaradilmasi, Cagr1 Moarkoazi

miiraciotin mozmunun

arasdirilmasi vo miiraciot edon

$9xso miiracistin - miioyyon

edilmis miiddot arzinds baxilib

yazili vo ya sifahi molumatin

verilocoyinin bildirilmosi  vo

miiraciotin Istehlakc¢ilarin

Hiquglarinin  Miidafiosi tizro

Sobasina yonlondirilmasi

(tolob olunan orizonin

doldurulmasi Vo

shikayet@yapikredi.com.az

iinvanina gondorilmasi)

Miiraciotin  bankin aidiyyat1 | 1 is giinii Istehlakgilarin

struktur bolmo  omokdasina Hiiquglarimin ~ Miidafiosi

gondorilmasi iizro S6bo
Bankin aidiyyat1 struktur
bolmasi

Miiracistin  bankin aidiyyati | 5 is gilinii Istehlakgilarin

struktur bolmo omokdas1 ilo Hiiquqlarinin ~ Miidafiosi

miizakira edilmasi %) lizro S6ba

sobablorinin aragdirilmasi Bankin aidiyyati1 struktur
bolmasi

Arasdirmalarin yekunu | 1 1§ glinii Idaro Heyati

osasinda miivafiq todbirlorin o Istehlakgilarm

cimlodon inzibati todbirlorin Hiiquqlarinin ~ Miidafiosi

goriilmosi izro S0bo
Bankin aidiyyat1 struktur
bdlmasi

Daxil olmus miiraciotlorin | 1 is glinii Idaro Heyoti

daxil oldugu elektron Istehlakgilarm

dasiyicilar vasitasilo Hiiquglarmin ~ Miidafiasi

cavablandirilmasi iizro S6bo

Bankin aidiyyati1 struktur
bolmasi
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6 shikayet@yapikredi.com.az 1 is giinii Istehlakc¢ilarm
iinvanina daxil olan Hiiquqlarinin ~ Miidafiosi
miraciatloro  baxilmasi  vo lizra S6ba

aidiyyat1  struktur  bdlmays
gondorilmasi

Bankin aidiyyat1 struktur
bolmasi

Miistorilar tarafindon birbasa Bas Ofis/filiallara/sobslara yazil, sifahi va telefonla daxil

olan miiraciatlar iizra

1 Daxil olmus miiraciotin sahibi | 1 is giinii
ilo  olagonin  yaradilmasi, Bas
miiraciotin mozmunun Ofis/Filiallar/Sobalor/Cagri
arasdirilmasi vo miiraciot edon Morkazi
$9Xso  miiraciotin  miioyyon
edilmis miiddot arzinds baxilib
yazili vo ya sifahi molumatin
verilocoyinin  bildirilmasi  vo
miiraciatin Istehlakc¢ilarin
Hiquglarmin Miidafiosi {izro
Sobasina yonlondirilmasi
(tolob olunan orizonin
doldurulmasi \E
shikayet@yapikredi.com.az
iinvanina géndorilmosi)
2 Miiracistin  bankin aidiyyat1 | 1 is gilinii Istehlakgilarin
struktur  bolmo omokdasina Hiiquglarmin ~ Miidafiasi
gondorilmasi iizro S6bo
Bankin aidiyyati struktur
bolmasi
3 Miiraciotin  bankin aidiyyati | 5 is gUnu Istehlakgilarn
struktur bolma omokdas1 ilo Hiiquqlarinin ~ Miidafiosi
miizakira edilmasi %) tizra S6ba
sobablarinin aragdirilmast Bankin aidiyyat1 struktur
bolmasi
4 Arasdirmalarin yekunu | 1 ig gilinii Idaro Heyoti
osasinda miivafiq todbirlorin o Istehlakgilarim
cimlodon inzibati todbirlorin Hiiquqlarinin =~ Miidafiosi
goriilmosi lizro S0bo



mailto:shikayet@yapikredi.com.az
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G2 YapiKredi Bank

Azerbaijan

Bankin aidiyyati struktur

bolmosi
5 Daxil olmus miiraciotlorin | 1 is glinii Idaro Heyati
daxil oldugu elektron Istehlakgilarm
dasiyicilar vasitosilo Hiiquqlarinin ~ Miidafiosi
cavablandirilmasi lizra SObo

Bankin aidiyyat1 struktur
bolmasi




@2 YapiKredi Bank

Azerbaijan

Istehlak¢ilarin miiraciatloring baxilmasina dair

Qaydalara

Jlava 5




