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1. Umumi miiddoalar

Bu Qaydalar Azorbaycan Respublikasinin Miilki Macallosi, “Istehlak¢ilarin hiiquglarinm
miidafiosi haqqinda”, “Banklar haqqinda”, “Votondaslarin miiraciotlori haqqinda” Azorbaycan
Respublikasinin ganunlari, Azorbaycan Respublikasinin Nazirlor Kabinetinin “Telefon
miiraciot xidmoti vasitosilo sifahi miiraciotlorin edilmosi, qobulu, gqeydiyyatt vo
cavablandirilmas: Qaydas1”, Maliyyo Institutlarinda istehlakg¢ilarin sikayotlorine baxilmasia
dair Metodoloji Rohborlik, digor ganunlar vo normativ xarakterli aktlar, habelo Bankin
Nizamnamosi asasinda hazirlanmisdir.

Bu Qaydalarin icrasi istehlak¢ilardan daxil olan sikayat, orizo vo tokliflorin (bundan sonra —
miiraciatlor) arasdirilib cavablandirilmasi mexanizminin inkisaf etdirilmosino, beloliklo do
istehlak¢1t vo Bank arasinda golocokds yarana bilocok hiiquqi miibahisolorin qarsisinin
alinmasina, Banka ictimai inami giiclondirmoys va niifuz risklorinin azaldilmasina xidmat edir.
Bu Qaydalarda asagidaki anlayislardan istifads edilmisdir:

Istehlak¢r — bu Qaydalarin mogsedlori iigiin maliyys xidmaotlorindon istifado etmis, istifado
edon va ya istifado etmok niyyatini bildiren fiziki vo ya hiiquqi soxs.

Miiraciot — Banka onun toqdim etdiyi miiraciot kanallar1 vasitasilo soxson vo ya niimayondo
vasitosilo yazili (o climlodon elektron) formada gondarilon (toqdim edilon) vo ya sifahi formada
edilon fordi vo ya kollektiv toklif, arizo, sikayat.

Sikayot — banka pozulmus hiiququn borpasi tolobi barado istehlak¢i torofindon edilmis
miiraciot.

Orizo - istehlakcilara moxsus hiiquqlarin hoyata kecirilmosi ilo bagli tolablori nazordo tutan
miiraciot formasi.

Toklif — togkilatin foaliyyeotinin yaxsilasdirilmasini, texniki, hiiquq, yaradiciliq vo basqa
sahalora bagli masalalorin hallini nazards tutan miiraciat.

Yazili miiraciot — kagiz lizorinda va ya elektron formada tortib edilmis miiraciot;

Elektron miiraciot — Bankin elektron {invanina gondorilon vo ya rosmi internet (sosial
sobakolor do daxil olmaqla) vasitasilo daxil edilon miiraciat;

Sifahi miiraciot - Banka (Bas Ofiso vo filiallara/sébsalors) birbasa yaxinlagmagla va ya telefon
vasitasilo miiraciat;

Kollektiv miiraciot — eyni masaloya dair iki vo daha ¢ox soxsin birge miiracioti, yaxud ictimai
istirak¢iligin hoyata kecirilmasi ilo alagadar olan miiraciatlor;

Tokrar miiraciot - miiraciotin bu Qaydalarda miioyyon edilmis baxilmasi miiddoti 6tdiikdo vo
ya homin miiraciot cavablandirildigda eyni soxsin eyni masolo ilo bagli Banka goéndordiyi
ndvbati miiraciat.

Anonim miiracist — Banka bu Qaydalarin 2.4-cli bondindo nozorde tutulmus molumatlar
olmadan gondorilon miiraciot.

Istehlakgilarin miiraciotlorine baxarken etik-davranis qaydalari rohbor tutulmalidir.
Istehlak¢ilarin miiraciotlorino baxarkon soxsin miiraciot etmok hiiququnun onun irqino,
milliysting, dining, diling, cinsing, mongayino, omlak voziyysting, qullug mdvgeyino,
oqidasing, siyasi partiyalara, homkarlar ittifaqlarina vo digor ictimai birlikloro monsubiyyatino
gbra mohdudlagdirilmast qadagandir.
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1.6.  Istehlakcilarin yazili vo sifahi sokildo orizo ilo miiraciot etmak vo bu kimi hiiquqlarin hoyata
kegirilmasi {iglin zaruri sorait yaradilmasi, o ciimlodon bu Qaydalarda miioyyen edilmis lazimi
todbirlorin hoyata kegirilmasi tomin edilmalidir.

1.7. Istehlak¢ilarla miinasibatlorin tonzimlonmosi, hiiquglarmin miidafiesi vo onlarm sikayatlorino

baxilmast vo cavablandirilamasi Bankda ayrica struktur bdlmo kimi Istehlake¢ilarin
Hiiquglarmin Miidafiasi {izro BéIms torafindon hoyata kegirilir.

2. lIstehlak¢ilarin miiracistlorinin gabulu

2.1.  Istehlakcilar asagidaki vasitolor ilo Banka miiraciot eda bilor:
Bankin shikayet@yapikredi.com.az elektron pogt tinvanina moktub géndormaklo;
Poct vasitasilo vo ya soxson Banka yazili moktub iinvanlamaq]la;

Telefon/Faks vasitasilo miiraciot etmoklo;

Banka (Bas Ofiso vo filiallara/sobslors) yazili va ya sifahi sokilde miiraciot etmakls;
Cagr1 Morkozino zong etmoklo;

Sosial sabakalor (Facebook, Twitter va s.) vasitosilo miiraciot etmokla.

2.2.  Istehlakcilarin sifahi miiraciotlori Bankin (Bas Ofiso vo filiallara/sobalore) is giinlorina va is
saatlarina uygun olaraq gobul edilir vo baxilir. Canli yayimlanan teleradio proqramlari
vasitosilo edilon sifahi miiraciot lizro olavo aragdirma aparmadan izah verilmosi miimkiin
oldugda miiracioto baxan Bank niimayondasi qeydiyyat aparmadan miiracioti canli yayimda
cavablandira bilor. Bu halda miiraciotlorin dorhal cavablandirilmasi miimkiin olmadiqda
miiraciatin gobul edilmasi, geydiyyati vo ona baxilmasi bu Qaydalarin yazili miiracioto dair
tolobloring osason hoyata kegirilir.

2.3.  Azarbaycan Respublikasinin Markazi Banki (bundan sonra -MB) va digar dovlst orqanlarindan
daxil olmus sorgular Istehlak¢ilarmn Hiiquglarinin Miidafiosi {izro Bdlmo torofindon
cavablandirilir.

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

2.4.1. Miiraciot edon votondasa miinasibotdo - onun adi, soyadi, atasinin adi, slago molumatlari
(linvan yaxud isloadiyi yer, telefon ndmrasi, e-pogt va s.), soxsi va ya elektron imzast;

2.4.2. Miiraciot edon hiiquqi soxso miinasibotdo - hiiquqi soxsin adi va hiiquqi {invani, onun
rohbarinin vo ya solahiyystli niimaysndosinin adi, soyadi, atasinin adi, imzasi, olaqe
molumatlar (iinvan, telefon ndmrasi, elektron tinvan va s.).

2.5.  Miiraciat hiiquqi soxslorin firma rekvizitlori olan blankda gondarildiyi, habelo hiiquqi soxsin
adi ilo birlikda rohbari vo ya solahiyyetli nlimayondasinin adi1 vo olago molumatlarinin oldugu
yaxud fiziki soxsin olago molumatlarindan on azi birinin gostorildiyi hallar istisna olmagqla, bu
Qaydalarin 2.4-cii bondinin tolablorino cavab vermodikdo anonim sayilir. Anonim miiraciatlor
Bank torofindon qobul edilmir vo onlara baxilmir. Miiracistin qabul edilmomasi vo ona
baxilmamas1 haqqinda molumat miistoriys toqdim olunur.

2.6. Miiraciot niimayonds vasitasilo toqdim edildikds, niimayandonin adi, soyadi, atasinin adi vo
olags molumatlar (linvan, telefon ndmrasi, elektron tinvan va s), miiraciotin mozmunu barada


mailto:shikayet@yapikredi.com.az

YapiKredi Bank

Azerbaijan

2.7.

2.8.
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molumatlar miiraciotdo 6z oksini tapmalidir. Miiraciot niimayonds vasitasilo togqdim edildikdo
miiraciats niimayandanin salahiyyatlarini tasdigloyan senadin surati slave olunmalidir.
Miiraciot iizra olavo aragsdirma vo ya bank sirri togkil edon molumatlara vo ya qanunla qorunan
digor molumatlarin agiqlanmasina ehtiyac yarandiqda, istehlakei ilo soxson alaqge saxlanilmali,
onun soxsiyyati eynilogdirilmali vo bundan sonra miiraciot cavablandirilmasinin miimkiinliiyii
barado ona molumat verilmalidir.

Istehlakgilarm miiracistlorinin qobulu {i¢iin miiraciot vasitolori mohdudlasdirilmadan maksimal
c¢ix1s imkanlar1 yaradilir. Miiracistlor asagidaki formalarda gobul edilir:

Sifahi miiraciot - Banka (Bas Ofiso vo filiallara/soboaloro) birbasa yaxinlasmaqla vo ya telefon
vasitosilo miiraciot. Telefon vasitasilo edilon miiraciotlor zaman1 miiraciot edon soxs Bank
torafindon talob olunan molumatlart vermokdon imtina etdikds vo ya yalan molumat verdikdo,
onun miiraciati gqeydiyyata alinmir, cavablandirilmir vo miiracist edon soxso bu barods dorhal
molumat verilir. Bu vasito ilo edilon miiraciot aydin ifado olunmali vo miiraciot zamani
miiraciot edon soxs tohqir vo bohtana yol vermomolidir. Telefon vasitosilo daxil olan
miiraciotlor (¢agri morkozi ilo daxil olanlar istisna olmaqla) Bankin Istehlak¢ilarin
Hiiquglarinin Miidafiosi iizro B6lmo torofindon geydiyyata alinir vo miiraciot edon soxslo alago
yaradilir. Bu miimkiin olmadiqda, Istehlak¢ilarin Hiiquglarinin Miidafiosi {izro Bolmosi va ya
aidiyyeti struktur bolmo 3 (li¢) is glinii orzindo hor glin on az1 2 dofo miixtalif saatlarda
miiraciot edonlo alago yaratmaga calismali vo bu barodo geydlor aparilmalidir. Miiraciot edon
soxsin miiracistinin cavablandirilmast miimkiin olmadigda, miiracistin yazili olaraq toqdim
edilmasi toklif olunur.

Yazili miiraciot birbasa Banka toqdim edilmokls, poct linvanina géndarilmaklo, faks vasitasila,
elektron pogt linvanina gondarilmakla, internet sohifasinds qeyd edilmaklo oluna bilor. Kagiz
lizorindo yazili miiracioti fiziki vo ya hiiquqi soxsin rohbori, yaxud onun solahiyyatli
niimayandasi imzalamali v tarix qoymalidir.

Molumat, reklam vo ya yaddas veragealorinda: “Suallariniz vo ya sikayatloriniz var?” Zohmot
olmasa zong edin (telefon nomrosi gostorilmoali), elektron poct (elektron pogt iinvani
gostarilmali) gdondarin vo ya miiraciat (poct tinvani) edin” formatinda molumatlar agiglanir. Bu
zaman sikayatloro baxilmasi ii¢iin yaradilmis Istehlakcilarin Hiiquglarinin Miidafiosi {izro
Bolmonin alags malumatlar: gostorilmalidir.

Internet iinvaninda miiraciotlorin edilmosi iigiin miimkiin miiraciot kanallari, miiraciotloro
baxilmasi {izra qaydalara, o ciimloden sikayatloro baxilmas: ilo masgul olan istehlakcilarin
Hiiquqlarinin Miidafissi lizro Bolmonin slage molumatlar1 aydin vo oxunaql sokilds geyd
olunmalidir.

Miiraciatlora baxilmasi ilo mosgul olan Istehlak¢ilarin Hiiquqlarinin Miidafiasi {izro Bélmonin
olago molumatlart avtomatlasdirilmis formada Cagr1i Morkozlori vasitosilo istehlakcgilara
bildirilmalidir.

Miistarilorlo baglanmis miiqavilolorda sikayotlora baxilmasi ilo mosgul olan Istehlakgilarm
Hiiquqglarinin Miidafiasi lizro Bolmonin slage moalumatlari qeyd olunmalidir.

Istehlakgilarin ~ miiraciotlorinin ~ gobul  edilmosi, eyni  zamanda istehlakcilarn
molumatlandirilmasi {igiin Bankin internet sohifosindo ayrica “Sikayetlor vo tokliflor” bolmasi
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3.6.

3.7.

foaliyyot gostorir. Bu bolmodo miiracistlorin xiisusi standart formalarda gobulu {igiin imkan
yaradilir.

Istehlak¢ilara miiraciotlorin baxilmasi morhalolori ilo bagl aydim va asan oxunaqli sokilda
asagidakilar agiglanir:

Miiraciot etmok ti¢iin miimkiin vasitalar;

Miiracioatlora baxilmasi prosesi;

Miiraciatlorin cavablandirilmasi miiddatlori;

Istehlak¢1 miiraciotlori ilo bagli Bankin cavab ilo razilasmadigda névbeti marhololor barado
molumatlar, o cimlodon MB-nin slaqo molumatlari;

Miiraciatlorin baxilmasi vo cavablandirilmasi iizra daxili qaydalar vo onun qisa icmalt;

Qeydo alinmis miiraciatlorlo bagli icmal molumatlar.

3. Istehlak¢ilarin miiracistlorina baxilmasi vo cavablandirilmasi prosesi

Istehlak¢ilarin miiraciotlori ilo bagli MB va digor dovlot qurumlarmin sorgulari Bankin
rohborliyino vo ya hor hansi struktur bolms vo ya filiala/séboys daxil oldugda homin sorgu
reyestrdo gqeydo alinmast iigiin Istehlak¢ilarin Hiiquglarmin Miidafissi iizro B6lmoya yonaldilir.
Sorgunun mozmunundan asili olaraq Istehlakgilarm Hiiquglarmin Miidafiesi iizro Bolmosi
torofindon aidiyyat1 struktur bélmolor miioyyon olunur, miiraciot icra ii¢lin toqdim edilir vo
icrasina nazarat olunur.

Cagr1 Morkozinin amokdas1 miiracioti qobul edir vo miiracisto dair molumatlar (istehlak¢inin
adi, soyadi, linvani, olaqo molumatlari, miiracistin mozmunu v9 s.) Is axislar1 sistemi {izerindon
Tapsiriglar paneli (Task) vasitosilo miiracioti qeyds alaraq yonlondirir.

Filiallara/soboalora daxil olan sikayatlor filial/sobs miidiri vo ya filialin/sdbonin miivafiq
omokdas1 torofindon qobul edilir Is axiglar1 sistemi iizorindon Tapsiriglar paneli vasitosilo
miiraciati qeyds alaraq yonlondirir.

Sosial gobokolordon (Facebook, Twitter vo s.) daxil olan sikayatlor iso Marketing
Departamentinin amokdaslar1 torofindon qobul edilir Is axislari sistemi iizorindon Tapsiriglar
paneli vasitasilo miiraciati qeyds alaraq yonlondirir.

Bu Qaydalarin 3.1-3.4-cili bondlorinde geyd edilon qaydada Banka daxil olan miiracistlor 1
(bir) is giinii miiddotindo IAS {izorinden Istehlakg¢ilarin Hiiquglarinin Miidafiosi {izro Bélmoya
gondorilir. Daxil olmus biitiin miiraciotlor Is axislari sistemi iizorindon geydiyyata almir vo
geydo almmis hor bir miiracioto avtomotik sistem iizro qeydiyyat nomrosi verilir.
Istehlakgilarm Hiiquglarinin Miidafiosi {izro Bélmo torofindon miiraciot baxilmagq va icra iiciin
aidiyyati struktur bolmoys togdim edilir, icraya nozarot olunur vo miistorinin cavablandirilmasi
toskil edilir.

Istirahot, is giinii hesab edilmoyon bayram giinlori vo iimumxalq hiizn giinii daxil olan
miiraciatlor novbati is giiniindon gec olmayaraq qeydiyyata alinir.

Kollektiv miiracistlor oldugu halda, onu imzalamis soxslorin hamisinin melumatlar1 ayri-
ayriligda fordi miiraciot kimi qeyde alimir vo cavablandirilir. Qeyde alinmis miiraciotlorin
Istehlakgilarin Hiiquglarinin Miidafiesi {izro B6lma torafindon 1 (bir) is giinii orzinds reyestri
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3.9.

3.10.

3.11.
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aparilir. Reyestri aparilmis miiraciotlor qeydiyyat bazasinda on az1 5 (bes) il miiddstino
saxlanilir.

Reyestrdo olan molumatlar daxil oldugu dovro (hor il yarimillik osasda) vo miiraciatlorin
xarakterino (cavablandirilmis, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis miiracistlorin say1 vo
onlarin mohsul vo xidmatlar, o ciimlodon miiraciotin spesifik mozmunu {izro bolgiisli) uygun
icmallagdirilir, yarimillik osasda Bankin internet sohifosindo yaradilmis “Sikayatlor vo
tokliflor” bdélmosindo yerlosdirilir vo on az1 3 (ii¢) il miiddsotindo homin bdlmads saxlanilir.
Icmal molumatlar istehlak¢inin sorgusu osasinda onlara agiqlanmalidir.

Miistori miiraciotlorino baxilma vo onlarin miiracistlorinin cavablandirilmasi prosesi Olavo 2-
do 6z oksini tapir. Miiracistlore Olave 2-do geyd olunan miiddat orzinds baxilir, aidiyyati iizra
filial/sobo midirlori vo struktur bolmo rohborlorino baxilmaq l¢iin gondorilir, miioyyon
olunmus vaxt cor¢ivasindo cavablandirilir, miiraciot etmis miistoriyo molumat verilir vo
aragdirmalarin yekunu osasinda miivafiq todbirlor goriiliir.

Istehlakg¢ilarin miiraciotloring cavablar imza solahiyyati olan Idars Heyatinin iizvii torafindon
imzalanmalidir. Horokatlorindon sikayot edilon soxs miiraciotlori cavablandirmamalidir.
Istehlak¢ilarin miiraciotlori an geci 15 (on bes) is giinii orzinds cavablandiriimalidir.
Istehlak¢ilarin miiraciotlori olave arasdirma vo ya aidiyyati iizro sorgu gdnderilmosi talob
edilirsa, Bankin miiraciatlorin cavablandirilmasini an ¢oxu 30 (otuz) is giinii uzatmaq hiiququ
vardir. Miiraciotin olavo aragdirma tolob etmosi Istehlakgilarin Hiiquglarinin Miidafiosi iizro
Bolmoenin toqdimati asasinda Bolmenin kuratoru torsfindon tosdiq edilmolidir. Bu zaman,
istehlakgiya gecikmo sobablori, atilacaq novboti addimlar vo cavabin hazir olacagi son tarix
aydin sokildo izah olunmalidir. Arasdirma zamani olavo sonadlorin togdim olunmasi tolob
olunursa, bununla bagli istehlak¢iya molumat verilmali, sanadlorin toqdim olunmasi {igiin son
tarixlor gostorilmolidir. Istehlakgilarin miiraciotlori ilo baglh MB vo ya digor dovlot
qgurumlarinin sorgulart 7 (yeddi) is giinii orzindo arasdirilmali vo aiddiyoti lizro cavab
gondorilmolidir. MB miiraciotlorin daha qisa miiddotdo cavablandirilmasini tolob etdikdo
sorguda gostorilmis miiddotdo cavabin gondorilmosi tomin edilmolidir. MB torofindon
istehlak¢ilarin =~ malumatlandirilmasi tolob  olunarsa, miiraciotloro baxilmast vo
cavablandirilmasi on geci 15 i giinii, olavo arasdirma tolob etdiyi halda on geci 30 is giinli
arzinds hoyata kecirilmalidir.

MB vo digor dovlot organlarindan daxil olmus miiracistlordo icra miiddoti konkret
gostorilmisdirse, miiraciotin tocili qaydada baxilmasi vo icra miiddstinds gostorilmis tarixadok
cavablandirilmas: {i¢iin aidiyyati {izro Istehlak¢ilarin Hiiquglarmin Miidafiosi iizro bdlmo,
aidiyyat1 struktur bdlma vo (vo ya) filial/s6bo mosuliyyot dasiyir.

Istehlakgilarm miiraciotlori ilo bagli Bankin cavabi ilo razilasmadigda vo sikayetin yenidon
arasdirilmast mogsadilo Banka tokrar miiraciot etdikdo miiraciotin yenidon baxilmasit vo
aragdirilmasi ayrica struktur bélmonin rahborinin xiisusi nozarati altinda hoyata kegirilir vo
miiraciot bu Qaydalarin 3.10-cu bondinds gdstorilmis miiddotlor orzinds ayrica struktur bélmo
rohbori torofindon cavablandirilir. Bu miiddstlorin aximi1 miiraciotin Banka daxil oldugu
giindon baslanir.

Ogor molumatin verilmosi barade miiracioto bu Qaydalarin 3.10-cu bondindo gdstorilmis
middatlordo baxilmasi naticosinds lazim olan melumat 6z ohomiyyatini itira bilorse, hamin
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3.14.

3.15.

miiraciot dorhal, bu miimkiin olmadiqda, miiraciotin daxil oldugu andan 24 saat kegonodok
baxilmalidir.

Miraciotdo gostorilon mosaloys baxildigda vo bu barads votondasa (kollektiv miiraciatlords -
miiraciot edon soxslordon birino) osaslandirilmis cavab verildikdo miiraciot baxilmis hesab
olunur. Miiracioto dévlat dilindos cavab verilir.

Elektron miiracioto baxan Bank torofindon miiraciot edonin gostordiyi elektron {invan vasitosilo
elektron gaydada vo ya miiraciot edonin xahisi ilo pogt linvani vasitosilo yazili cavab vermoklo
baxilir. Elektron miiraciotdo miiraciot edonin elektron linvani gostorilmoadikdo miiraciots poct
vasitasilo yazili cavab verilir.

Sikayat 6z hallini tapmadiqda sikayatciya:

3.15.1. yekun toklif verilir;
3.15.2. bu toklifin gobul edilib edilmadiyini bildirmok iigiin sikayot¢iya 10 (on) is giinii miiddot

3.16.

verilir,
Miiraciot asagidaki hallarda baxilmamis saxlanilir:

3.16.1. miiraciotdo gostorilon masalo ilo olagodar mohkomonin ganuni qlivvoye minmis qorari

olduqgda;

3.16.2. miiraciotds gostorilon masals ilo slagodar mohkomoys miiraciot olunmusdursa;
3.16.3. votondasin tokrar miiraciatlorine bir il orzindo 3 dofo mahiyyati {izro osaslandirilmis cavab

verildikds va tokrar miiraciotdo mosalonin halli tiglin yeni malumatlar olmadiqda;

3.16.4. istehlak¢1 miiraciotinin baxilmasinin dayandirilmasi barads arizo, elektron pogt vo ya sos

yazisinin geyds alindigi hallarda telefonla miiracist etdikdo;

3.16.5. miiraciotin aiddiyyeti ilizro gondorilmosi miimkiin olmadigda vo ya miiraciotdo olan

3.17.

3.18.

3.19.

3.20.

3.21.

molumatlar onun halli v ya aidiyyati lizro gondarilmasi li¢iin kifayst etmadikdo;
Bank bu Qaydalarin 3.15-ci bondindo gostorilon hallarda miiraciot edon soxso soboblor
gostorilmoklo miiraciatin (anonim miiraciat istisna olmaqla) baxilmamis saxlanilmasit barads 5
(bes) is gliniindon gec olmayaraq, sifahi miiraciotin baxilmamis saxlanilmasi tigiin osas oldugda
1s9 dorhal molumat vermolidir. Homg¢inin bununla bagli qeydlor do reyestrdo aparilmalidir.
Miiracistin baxilmamis saxlanilmasina osas veron hallar aradan qaldirildigda Bank ona
baxilmani tomin edir.
Miiraciotin baxilmamis saxlanilmasi, gqismon tomin edilmosi vo ya radd edilmasi barado qorar
qabul olunduqda, miiraciot edona cavab moktubunda homin qorardan sikayot vermasi qaydasi
bu Qaydalarin 3.18-ci bandino asason izah edilir.
Istehlakgilar miiraciotlori ilo bagli Bankin cavabi ilo razilasmadiqda Istehlakgilarmn
Hiiquglariin Miidafiosi {izro bdlmo torofindon onlara ndvboti daxili morhalslor, onlarin
hiiquglar1 (yenidon miiraciast vo s.), o ciimlodon MB (slago molumatlar1 bildirilmali),
mohkomoyo miiraciot edo bilocoklori barado molumat verilmalidir.
Istehlakgilarin miiracioti osasinda aparilan arasdirma noticosinda istehlak¢iya maddi zoror
doydiyi miioyyon edilorso, Bank torofindon istehlak¢iya kompensasiya 6donisi hoyata kecirilo
bilor. Kompensasiya ddonilmasi haqqinda qorar Idaros Heyati torafindon gobul edilir.
Bank torofindon istehlak¢iya doymis zororin ovoz edilmesi mogsadilo toklif olunmus
kompensasiya moblogi, miiddoti, hesablanmasi metodologiyast vo istehlak¢i torofindon
kompensasiya 6donisinin gobul vo ya imtina edilmasi {iglin atilacaq addimlar doqiq vo aydin
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3.27.

3.28.

3.29.

sokildo yazili olaraq istehlakgiya bildirilir. Toklif olunmus kompensasiya 6donisinin gobulu vo
ya imtina ilo bagli 15 is gilinli orzindo istehlak¢r torofindon qorarin gobul edilmali oldugu
istehlakciya bildirilir.

Bank torofindon mdiraciatlorin cavablandirilmasindan vo ya istehlakgilar torafindon tolob
olunan kompensasiya mabloginin 6donilmosindon imtina edildikdo vo ya tolab olunandan az
kompensasiya toklif edildikdo bunlarin sababloari, o ciimlodon istehlak¢ilarin hiiquglari, sonraki
morhoalalor vo ya prosedurlar doqiq vo aydin sokildo yazili olaraq istehlakgilara bildirilir.
Miistorinin miiraciati ona aid olan bank sirri togkil edon malumatlarin Bankimizin omokdaslari
torafindon tiglincii soxslora Gtiiriilmoasi ilo bagh olarsa bu barods Daxili Nozarot vo Komplayns
departamentino molumat verilmaolidir.

Istehlak¢ilarin  miiraciotlorinin miioyyon olunmus vaxt corgivasinde cavablandirilmasina
aiddiyyati lizro filial/s6bo miidiri vo ya struktur b6lmo rohbari birbasa mosuliyyat dasiyir.
Miiracioto vaxtinda baxilmamasina goro moasul omokdaslar barasinds bankin daxili gaydalarina
osasan intizam todbirlori goriiliir.

Aragdirma noticosindo mdlraciotin Banka deyil, digor toskilata aid oldugu muoyyon edilorss,
istehlakg¢iya bu barads otrafli malumat verilir.

Istehlak¢inin  miiracioti zamani onun miiraciotinin osassiz oldugu miioyyon olunarsa,
istehlakc¢iya sikayat olunan hadiss ilo bagl aydin izahat verilir.

Bu Qaydalar vo onun qisa icmali Bankin internet tinvaninda miiraciotlor {iglin yaradilmis
xlisusi bolmodo aydin oxuna bilon formada yerlogdirilir. Qaydalarin sado dildo yazilmis
miiraciotlora baxilmasi prosesini ohato edon qisa icmal Istehlak¢ilarin Hiiquglarini Miidafiosi
tizro BOIma torafindon hazirlanmali va istehlakgilar torafindon tolob olundugu halda miiraciotin
mabhiyyatindon asil1 olaraq qaydalar, yaxud onun qisa icmal1 onlara toqdim olunmalidir.
Bankda miiracistlors baxilmasi zaman votondaslarin agagidaki hiiquqglar1 vardir:

3.27.1. miiracistin tam vo hortorofli arasdirilmasi {i¢iin olavo sonod vo materiallar toqdim
etmok vo ya bu sonadlorin oldo edilmosini (o climlodon elektron formada) Bankdan xahis
etmok;

3.27.2. miiraciato baxilmasinin dayandirilmasi barads orizs ilo miiraciot etmok;

3.27.3. tokrar yazili miiracioto ilkin miiracisto baxilmasinin naticosi barado sonadlori olave
etmok;

3.27.4. ictimai informasiya va fordi molumatlarin alde edilmasi moagsadi ils sorgu vermok;
3.27.5. miiraciatin baxilmasina dair sonadlorin vo materiallarin digor soxslorin hiiquqlarina vo
qanuni monafelorine toxunmamasi vo ya qanunla bank sirri togkil edon molumatlara vo ya
qanunla qorunan diger molumatlara aid edilmomasi sarti ilo hamin sonad vo materiallarla tanis
olmag;

3.27.6. miiraciotin geydiyyat nomrosi vo daxilolma tarixi barodo, miiraciot aidiyyati iizro
gondarildikde homin maktubun geydiyyat ndmrasi vo gondorilms tarixi barado malumat almagq;
3.27.7. miiraciats baxilmasi barads yazili cavab va ya miiraciatin aidiyyati tizra gondarilmasine
dair malumat almagq;

3.27.8. miiraciot barasindo qobul edilmis qorarla razilasmadiqda hamin gerardan inzibati vo (vo
ya) mohkoms qaydasinda sikayet vermak;
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3.28.9. miiraciotin mozmununda vatondagin ailo vo soxsi hoyatina aid sirr olan, habels peso vo
ya kommersiya sirri, bank sirri olan sonadlorin vo ya molumatlarin moxfiliyinin tomin
olunmasini talob etmok.

4. Miiraciatlora dair hesabatlihq sistemi

Qeydo alinmis miiraciotlor Istehlakgilarin Hiiquglarinin Miidafiosi {izro B6lmo torafindon tohlil
edilir, miiraciotlorin sobablori doqiq arasdirilir, noticolori barodo hesabatlar hazirlanir. Bu
hesabatlar asagidaki molumatlari ohato etmolidir:

Istehlakcilar barado molumatlar;

Miiraciotlorin say1, xarakteri vo sabablori;

Miiraciatlorin mohsullar vo xidmatlor iizra bolgiist;

Cavablandirilmis, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis miiraciotlorin sayi;

Kompensasiya 6donilmis miiraciotlorin say1 vo kompensasiya moblaglori;

Qaydalarin 4.1-ci bandindo hesabat {i¢iin yuxarida tolob olunan molumatlarin 6ton dovrlorlo
(ayhg, riibliik vo illik asasda vo s.) miiqayisali tohlili;

Catismazliqlarin aradan qaldirilmast istigamotindo tokliflor (tokliflor mohsullarin satisi
prosesinin, mohsul névlorinin, istehlakgilarla kommunikasiya vasitolorinin, reklam
molumatlarinin vo bu kimi proses, mohsul vo molumatlarin doyisdirilmasi vo digor masalalori
ohato etmolidir).

Hesabatlar ayliq osasda Idaro heyotinin {izvii/Satis vo Marketinq ilizro Bas direktorun
muavinino, riibdo bir dofodon az olmamagqla iso Idaro Heyoti vo Miisahido Surasma toqdim
edilmolidir.

5. Vatandaslarin qabul edilmasi qaydasi

Bank miiraciat edon soxslori Bankin is giinlori vo i saatlarina uygun olaraq gabul edilmasini
tomin etmolidir.

Vatondasin miiraciati ilo slagadar toxirasalinmaz tadbirlorin goriilmasi talab edildikde Bank
onlar1 dorhal gobul etmalidir.

Qobula golmis votondas soxsiyyati tosdiq edon sonad togdim etmolidir.

Miiraciot edon soxsin yazili miiraciati bu Qaydalarda nazordos tutulan sokilde geydiyyata alinir
v ona baxilir.

Sifahi miiracist olduqda ise, miiraciotdoki masalalorin halli alave arasdirma aparilmasini tolab
etmodikds miiracist edon soxsin raziligi ilo miiraciot gobul zamani sifahi qaydada
cavablandirilir. Qobul zamani vatondasin miiraciatini sifahi qaydada cavablandirmaq miimkiin
olmadiqda miiraciot yazili sokildo toqdim olunur. Belo miiracistin qgabulu zamani bu
Qaydalarin tolablori nozors alinmalidir.
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5.6.  Miiraciot edon soxsin gqobulu zaman1 onun miiraciotinde qaldirilan masalonin diger qurumlarin
solahiyyetlorino aid oldugu askar olunarsa, miiraciot edon soxso aiddiyati lizro miiraciot etma
gaydasi izah olunur.

5.7. Bankin miiraciot edon soxslorlo soyyar vo videogobullar, o ciimlodon onlayn konfranslar
kecirmok hiiququ vardir. Bu ciir gobul zamani togdim edilon miiraciatlorin gobul edilmosi,
geydiyyat1 vo ona baxilmasi qaydasi bu Qaydalarin toloblorine asason aparilir.

6. Yekun miiddaalar

Bu Qaydalar Miisahids Surasinda tosdiq olundugu tarixden etibaron qlivvoys minir.
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Istehlak¢ilarin miiraciatlorina baxilmasina dair
Qaydalara

Olava 1
Miuraciatlorin reyestrinin aparilmasi Uc¢in xususi standart forma

Bank torafindon gobul edilmis har bir miracist on az1 asagidaki kateqoriyalara uygun olaraq qeyda
alimmalidir:

1. Mraciatin gabulu tGzra tmumi malumatlar:

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

[J Qabul olunma tarixi

[J Mdracistin geydiyyat némrasi

[] Taqdimetma vasitalori (pogt, telefon, e-poct, faks, internet-sayt, soxsi goriis)

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

[] Hoyata kecirilan foaliyyatlorin izlanmasi

0] Isin bitmo tarixi

2. Muraciatci barada malumatlar

(1 Miraciat¢inin ad1 (ad1, soyadi, atasinin adi-fiziki soxslor tigiin, adi, rahbar va ya salahiyyatli
numayandasinin adi, soyadi, atasinin ad -hiiquqi soxslor Ugtin)

(1 Muraciatginin alago molumatlari (invan, telefon némrasi, e-poct va s.)
0 Tip (fiziki vo hiiquqi soXs)

3. Mahsul va xidmatlor barads malumatlar

(] Bank hesabi

[J Bank depoziti

[ Tacili pul kdgtrma

[J Valyuta doyisma

[ Onlayn bankg¢iliq

[ Kredit kartlar

(] Debet kartlar

[] Istehlak krediti
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(1 Avtomobil krediti

(] ipoteka krediti

(1 Biznes krediti

[] Investisiya mohsullart

(1 Digar maliyys mohsullari

4. Muraciatin tipi va mazmunu barada malumatlar
Muraciatin tipi:

[J Reklam va kommunikasiya

[ Satis prosesi [1 Depozit mahsullari

(1 Kredit mahsullart

[ Sévdalosmoalar vo omaliyyatlar
Miuraciatin spesifik mazmunu:

(1 Mahsul va xidmatlar barads yalnis reklam

(1 Miistorilora natamam va ya yalnis molumat verilmasi

(1 Miistori xidmotinin keyfiyyati

[J Depozitin hesablanmasi

[J Depozitin qaytarilmasi

[J Kreditin hesablanmasi

[ Kredito glizost edilmasi

(1 Corimalor

(1 Girov predmeti ilo bagl

[ Kreditin verilmomoasi ilo bagh

[ Kredit miigavilssi Gizra yaranan digar mubahisalor
[ Plastik kartlarda ogurluq hallar

[ Plastik kartdan 6donisla bagli vo digar problemlor
[0 Pul kogtrmasi ilo bagl

[ Odanis xidmatlori ilo bagh
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[0 ATM ils bagh

[1 Saxlanc xidmati ilo bagh

(1 Xidmatlarin tomin edilmasindan imtina ilo bagh
[1 Komisyon haqqlar1

[J Digar mozmunlu
5. Natica:

Noticalorin statistikasinda bank torafindon hoyata kegirilon todbirlor vo miiraciosto baxilmasinin naticasi barodo
molumatlar 6z oksini tapmalidir.

Atilan addimlar:

[J Baxilmamisdir

1 Masals ila bagli miivafiq malumatlarin toplanmasi

[ Mracioatgi ilo vo masala ila alagsli saxslorlo goriislarin vo muzakirslorin togkili

(1 Muracistin tamin edilmoasi mogsadilo mivafiq struktur bélmalora molumatlarin géndoarilmasi
[ Molumatin MB-ys 6tlrilmosi

1 Malumatin digar salahiyyatli organlara 6turilmasi (hliqug/mihafiza va s.)

Son natica

[] izahatin verilmosi

[ Muraciot tomin edilib (kompensasiya tolob olunmayib)

(1 Muraciot tomin edilib (kompensasiya talob olunub, lakin ddanilmayib)

(1 Muraciot tomin edilib (kompensasiya 6danilib)

(1 Muracistdon imtina

(1 Bankin salahiyyatlorindon konar masalo kimi digar togkilata yonoldilmasi

9gar bank daha avval baxilmus sikayati cavablandirirsa, avvalki son natica il cari son natica miugayisa
olunmahidir. Bu zaman miigayisonin geyds alinmasinin miimkiin variantlar1 asagidakilardir:

(1 Naticada heg bir doyisikliyin olmamasi

[1 Naticado ciizi doyisikliyin olmasi

[1 Naticada shamiyyatli doyisikliyin olmasi

() Mdracistin geri gotirilmasi
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Istehlak¢ilarin miiraciatlorina baxilmasina dair

goriilmiis todbirlor barodo MB
vo digor miivafiq dovlet
orqanina \) miistoriyo
molumatin verilmosi

Qaydalara
Olava 2
No Tadbirin ad1 Icra miiddoti Mbasul saxslar
MB va digar dovlot qurumlarindan daxil olmus sorgular iizra
1 Daxil olmus miiraciotlo bagh | 1 is giinii Istehlakc¢ilarm
istehlake1 ilo olagonin Hiiquglarmin ~ Miidafiasi
yaradilmasi, miiraciotin izro Bolmo
mazmunun arasdirilaraq
miiraciot edon $oxso miiraciatin
mioyyon  edilmis  middoat
orzindo baxilib yazili vo ya
sifahi molumatin verilocoyinin
bildirilmasi vo aidiyyati struktur
boélmalors Gtiiriilmasi
2 Miiraciotin ~ bankin  aidiyyat1 | 1 is glinii Istehlakgilarin
struktur bdlmasi vo miiracistin Hiiquqlarinin ~~ Miidafiasi
aild oldugu omokdaglar ilo iizro Bolmoa
miizakirs edilmasi va sabablorin
arasdirilmasi
3 Aragdirmalarin yekunu asasinda | 1 is gilinii Idaro Heyoti
miivafiq todbirlorin o climlodon Istehlakgilarin
inzibati todbirlorin goriilmasi Hiiquglarmin =~ Miidafiosi
izro Bolmo
Bankin aidiyyat1 struktur
bolmasi
4 Daxil olmus miiraciotlo bagh | 1 is giinii Idaro Heyati
arasdirmanin  noticolori  vo Istehlakgilarn

Hiiquqlarinin =~ Miidafiasi
lizro Bolmo

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

Daxil olmus miiraciotin sahibi
ilo olagonin yaradilmasi,
miiraciatin mozmunun

arasdirilmasi1 vo miiraciot edon

2 ig glinli

Cagr1 Moarkoazi
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$0Xso  miiracistin  miloyyen
edilmis miiddst orzindo baxilib
yazili vo ya sifahi molumatin
verilocoyinin  bildirilmasi  vo
miiraciotin Istehlakc¢ilarin
Hiquglarinin - Miidafiosi tizro
Bolmosino yonlondirilmasi
(tolob olunan
doldurulmasi Vo
shikayet@yapikredi.com.az
tinvanina gondorilmasi)

arizanin

Miiraciotin  bankin aidiyyat1 | 1 is giinii Istehlakgilarin

struktur  bolmo  omokdasina Hiiquglarmin ~ Miidafiosi

gondorilmasi izro Bolmo
Bankin aidiyyat1 struktur
bolmaosi

Miiraciotin ~ bankin aidiyysti | 5 is giinii Istehlakgilarin

struktur bdlmo omokdast ilo Huquglarinin ~ Miidafissi

miizakirs edilmosi \6) izro Bolmo

sobablarinin aragdirilmasi Bankin aidiyyati1 struktur
bdlmasi

Arasdirmalarin yekunu osasinda | 1 is giinii Idaro Heyoti

miivafiq todbirlorin o ciimlodon Istehlakgilarm

inzibati todbirlorin goriilmasi Hiiquglarmin ~ Miidafiosi
iizro Bolma
Bankin aidiyyati struktur
bdlmasi

Daxil olmus miiracistlorin daxil | 1 is giinii Idaro Heyoti

oldugu elektron dasiyicilar Istehlakgilarin

vasitasilo cavablandirilmasi Hiiquglarmin ~ Miidafiasi
iizro Bolmoa
Bankin aidiyyati struktur
bolmasi

shikayet@yapikredi.com.az 1 ig glinli Istehlakgilarin

tinvanina daxil olan Hiiquqlarinin ~ Miidafiosi

miiraciatloro  baxilmast  veo lizro Bolmo

aidiyyatt  struktur  bdlmoyo
gondorilmasi

Bankin aidiyyati1 struktur
bolmasi

miiraciatlor iizro

MuUstarilar tarafindon birbasa Bas Ofis/filiallara/sobalara yazili, sifahi va telefonla daxil olan
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1 Daxil olmus miiraciotin sahibi | 2 is giinii
ilo olagonin yaradilmasi, Bas
miiraciotin mozmunun Ofis/Filiallar/Sobalor/Cagri
arasdirilmasi vo miiraciot edon Morkazi
$OXSo  miiraciatin
edilmis miiddst orzindo baxilib
yazili vo ya sifahi molumatin
verilocoyinin  bildirilmasi
miiraciatin Istehlakc¢ilarin
Hiquglarinin - Miidafiasi
Bolmoys yonlondirilmasi (tolob
olunan arizonin doldurulmasi vo
shikayet@yapikredi.com.az
tinvanina gondorilmasi)
2 Miiraciotin 1 is glinii Istehlakcilarm
struktur  bolmo  omokdasina Hiiquglarmin ~ Miidafiosi
gondorilmasi izro Bolmo
Bankin aidiyyat1 struktur
bolmasi
3 Miiraciatin 5 is guni Istehlakgilarm
struktur bdlmo omokdasi Hiiquglarmin ~ Miidafiasi
miizakira izro Bolmo
sobablarinin aragdirilmasi Bankin aidiyyati struktur
bdlmasi
4 Aragdirmalarin yekunu osasinda | 1 1s gilinii Idaro Heyati
miivafiq todbirlorin o ciimlodon Istehlakgilarm
inzibati todbirlorin goriilmasi Hiiquglarmin ~ Miidafiosi
tizra B6lma
Bankin aidiyyati struktur
bdlmasi
5 Daxil olmus miiraciatlorin daxil | 1 is giinii Idaro Heyoti
oldugu elektron dasiyicilar Istehlakgilarm

vasitasilo cavablandirilmasi

Hiiquglarmin ~ Miidafiasi
tizra Bolma

Bankin aidiyyati struktur
bolmasi
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