“Azarbaycan Sonaye Banki” ASC-doa bank xidmatlari istehlakcilarinin
miiraciatlorino baxilmasi vo cavablandirilmasi iizra daxili gaydalar

1. UMUMIi MUDDOALAR

1.1. “Azorbaycan Sonaye Banki” ASC-do (bundan sonra “bank™ adlanacaq) bank xidmatlori
istehlakgilarmin miiracistlorine baxilmasi vs cavablandirilmasi {izra daxili qaydalar “Banklar haqqinda”
Azorbaycan Respublikasinin Qanununun, Azsrbaycan Respublikast Markszi Bankinin (bundan sonra
Morkozi Bank) Banklarda vo bank olmayan kredit togkilatlarinda maliyys xidmotlori istehlakg¢ilarimin
miiraciotlorino baxilmasina dair Metodoloji Rohborliyinin vo digor normativ-hiiquqi aktlarimin, habelo
bankda qitvvads olan bankdaxili reqlamentlarin talablari ssasinda hazirlanmigdir.

1.2. Bu gaydalarin asas magsadi méveud ganunvericiliya va beynalxalq tacritbays uygun olaraq bank
xidmotlori  istehlak¢ilarmin  (bundan sonra - istehlakgilar) hiiquglarinin = somorali  miidafis
mexanizmlorinin - formalagdirilmasi, istehlakgilarla minasibstlorin - tanzimlsnmasi, miiracistloring
baxilmasi vo cavablandirilmasi, istehlakgilarla miibahisolorin operativ vo effektiv hoall edilmosi iglorini
togkil etmok, bununla da istehlakgilarla bank arasmda yarana bilocok hiiqugi miibahisolorin gargisinin
alinmasina, banka ictimai inami giiclondirmoyo vo niifuz risklorinin azaldilmasina nail olmaqdan
ibarotdir.

1.3. Istehlakgilarin hiiquqlarinin miidafiosi vo onlarmn miiraciotlorine baxilmas isini toskil edon struktur
bolma 6z faaliyystinds bu gaydalari rohbar tutmali va tatbiq etmslidir.

2. OSAS ANLAYISLAR

2.1. Istehlake1 — bank xidmotlorinden istifado etmis, istifado edon vo ya istifado etmok niyyotini bildiren
fiziki v ya hiiquqi soxs.

2.2. Sikayat — pozulmus hiiququn barpasi talabi barads istehlakgi tarafindon banka edilmis miiracist.

2.3. 9riza — istehlak¢ilara moxsus hiiquglarin hoyata kecirilmosi ilo bagli toloblori nozordo tutan
miiraciot formasi.

2.4, Toklif — togkilatin faaliyystinin yaxsilagdirilmasini, texniki, hiiquq, yaradiciliq vo bagqa sahoslorls
bagli masalalarin hallini nozards tutan miiracist.

2.5. Sobo - lstehlakcilarla miinasibotlorin tonzimlonmosi, hiiquglarmin miidafiosi vo onlarn
miuracistlorine baxilmasi vo cavablandirilmasi igini togkil edan bankin struktur bélmasi.

2.6. Masul soxs — s6bonin foalivyotino nozarot edon vo gdbonin rohborindon hesabat alan, miiraciotloro
baxilmasi prosesini tomin edan va bu prosess cavabdeh olan, Miisahids Surasi tarafindon tayin edilon va
imza solahiyyati olan Miigahido Surasmin iizvii.

3. ISTEHLAKCILARIN MURACIOTLORININ
QOBUL EDILMOSI QAYDALARI

3.1. Bankda istehlak¢ilarin miiracistlori asagidak: formalarda gabul edilir:

3.1.1. Sifahi miiraciat — (1) istehlak¢i saat 9.00-dan saat 18.00-dok bankin bas ofisine vo ya har-hanst
filial va ya sobasina birbasa yaxinlagmagla miiraciot eds bilor (2) vo ya 012 493 49 49 (daxili 3043 vo
3001) telefon nomralarine zong etmsklo miiraciot eds bilar.

3.1.2. Yazih miiracat — (1) istehlak¢1 yazili miiracistini bankin Baki gohori, Sobail ravonu, Zsrifs
Oliveva kiigesi 3 unvaninda yerloson bas ofisina vo ya hor-hansi filial vo ya gObosino birbasa
yaxinlasaraq toqdim eds bilar (2) istehlakgr bankin Baki gohori, Sobail ravonu, Zorifs 9liveva kiigosi 3 —
AZ 1005 pogt {invanina miircaistini géndara bilar (3) istehlak¢1 6z miiracistini bankin 012 493 84 50
faks nomrasing gondars bilar (4) istehlakgr 6z miiracistini bankin www.asb.az saytina géndara bilar (5)
istehlakg1 6z miiracistini bankin www.asb.az saytidaki miiracistlor bélmssinds yerlasdira bilar.

3.2. S6bs torafindan istehlakgilarin miracistlorinin gobulu tigiin maksimal ¢ixig imkanlar1 yaradilmali,
miiraciot vasitolorinin totbiq edilmosi iigiin lazimi todbirlor gorilmslidir. Bu todbirlorin gorillmosi iigiin
slagadar struktur bolmalar s6bays talab olunan inzibati va texniki imkanlari tamin etmolidirlor.

3.3. S6ba istehlakgilaran miiracist eds bilmaloari iigiin miimkiin miiraciat vasitslorini on az1 agagidaki
formalardan istifado etmokls agiglanmasim tomin etmolidir:

3.3.1. Malumat, reklam vo ya yaddas varagalorinda: “Suallarmiz vo ya sikaystloriniz var? Zshmot
olmasa zong edin (telefon nomrasi gostorilmsli), elektron pogt (elektron pogt iinvam gostarilmali)




goéndoarin vo ya miiracist (pogt {invani) edin” formatinda molumatlar agiglanmalidir. Bu zaman sébanin
olago molumatlan gostorilmolidir.

3.3.2. Internet iinvaminda: miiraciotlorin edilmasi iigiin miimkiin miiraciot vasitalori, miiracistlors
baxilmasi tizrs gaydalar o cimlodon, sobonin slags mslumatlart aydin ve oxunagl gokilds geyd
olunmalidir.

3.3.3. “Cagr1 Morkoazlori” vasitosilo: sobonin slage molumatlar avtomatlagdirilmis formada “Cagri
Morkozlori” (vo va qaynar xott) vasitosilo istehlakgilara bildirilmolidir.

3.3.4. Miistarilorla baglanmis miiqavilalarda: sébonin slago molumatlan geyd olunmalidir.

3.4. Istehlakgilarm miiraciotlorinin qobul edilmosi, eyni zamanda istehlakgilari molumatlandiriimasi
uciin bankin internet sahifasinda ayrica “miiraciat” bolmasi varadilmalidir. Bu bélmodos miiraciotlorin
xtisusi standart formalarda (bu standart formalar §6ba torafindan hazirlanmalidir) qobulu tigiin imkan
yaradilmali, istehlakgilara miiraciotlorin baxilmasi marhslslori ilo bagh aydin vo asan oxunagli sokilda
on az1 asagidakilar agiglanmalidir:

3.4.1. Muraciat etmok ti¢iin miimkiin vasitolor;

3.4.2. Miiraciatlors baxilmasi prosesi;

3.4.3. Miraciatlarin cavablandirilmas:t middatlori;

3.4.4. Istehlak¢ilar miiraciotlori ilo bagl bankin cavabi ilo razilasmadiqda novboti morhololor barads
molumatlar, o cimladan Markszi Bankin slage malumatlari;

3.4.5. Miiraciatlorin baxilmasi va cavablandirilmasi iizrs bu gaydalar va onun qisa icmalt;

3.4.6. Qeyds alinmig miiracistlorls bagh icmal malumatlar.

3.5. Muraciatlor gabul edilorken istehlak¢inin adi, soyadi, atasmin adi, tinvani, slage molumatlari,
miiraciotin mazmunu v s. malumatlar tslob olunmalidir.

3.6. Daxil olmus biitiin miiraciotlor (daxil olma vasitslarindan asili olmayaraq) sébaya Otiiriilmali, séba
torsfindan geydiyyata almmali vo qeyds alinmis har bir miiraciots xiisusi geydiyyat nomrasi verimalidir.
3.7. S6bs geyds alinmig miiraciotlorin bir ig giinii arzinds “Miiracistlorin reyestrinin aparilmasi Gigiin
xiisusi standart forma”va uygun revestrini aparmalidir. Reyestri aparilmis miracistlor geydiyyat
bazasinda an azi1 5 il middstins saxlanilmalidir.

3.8. Stba reyestrds olan molumatlan daxil oldugu dovra (hor il yarmillik ssasda) vo miiracistlorin
xarakterino (cavablandirilmig, hazirda baxilan vo va imtina edilmis miiraciotlorin say1 vo onlarm mohsul
vo xidmotlor, o ciimlodon miiracistin spesifik mozmunu iizro bolgiisit) uygun icmallagdirmali, yarimillik
osasda bankin internet sshifssinds yaradilmis “miiraciot” bolmesinds yerlosdirmali vo on azi 3 il
miiddotindo homin bélmodo saxlamalidir. Icmal molumatlar istehlak¢inin sorgusu osasinda onlara
agiqlanmalidir.

4. ISTEHLAKCILARIN MURACIOTLORINO BAXILMASI VO CAVABLANDIRILMASI
QAYDALARI

4.1. S6bs daxil olan miiraciatlori toplayir, geydiyyata alir va reyestrini aparir.

4.2. S6bo rohbori daxil olan miiraciotlo olagadar struktur bolmoni miioyyon edir vo bu barado toklifini
homin giin Idaro Heyatinin sodring togdim edir. Idaro Heyatinin sadri olagoedar struktur bélms torafindon
cavablandirilmas1 ticlin miiracistin {izorino dorkonar yazir vo miiraciot homin giin olagodar struktur
bolmays taqdim olunur.

4.3. Olagadar struktur bélms daxil olan miiraciats baxir, onu arasdirir, miiracist tizra goriilocok todbirlari
0z kuratoru ilo razilagdirir, ¢htiyac olarsa digar bélmalsrdon molumatlar alir, séba ila koordinasiyali
gqaydada miracistin cavablandirilmast igini togkil edir. Aragdirma zamani echtiyac olarsa gs6ba
istehlakgidan slavs sanad vo malumatlarin 1 giin arzinds taqdim olunmasini talob edir vo onlan slagadar
struktur bolmoyo catdirir. Istehlake ilo gériigmok ehtiyact olarsa olaqodar struktur bolmo rohbori bu
barado so6bo rohbori ilo maslohotlogir vo istehlak¢1 ilo goriig toyin olunur. Aragdirma vo goriigmolor
naticosinds olagodar struktur bolmo miiraciot barssindo miivafiq gorara golir vo gorarim 6z kuratoru vo
$0ba rahboari ils razilagdirr.

4 4. Istehlak¢inin miiracioting cavabin layihosi olagedar struktur bélmo torofinden on gec miiraciotin
daxil oldugu tarixdsn 5 is giinii orzinds hazirlanir, s6ba rohbarinin roy vo tokliflori nazors alinir,
slagadar kuratoru ils razilagdirilir vo imzalanaraq s6ba rahbarina taqdim olunur. $6bs rahbori slagadar
struktur bolmoadon daxil olan cavabin osasinda istehlak¢iya cavab moktubunu hazirlayaraq imzalayir vo
imzalanmasi iiciin Idaro Heyotinin iizviino togqdim edir.



4.5. Istehlakgilarn miiraciotlori on geci 10 is giinii orzindo cavablandirilir vo s$6bs torafindon ona
gondorilir. Istehlakgilarin miiraciotloring cavablar imza solahiyyati olan Idars Heyatinin iizvii torafindon
imzalanir. Harokotlorindan sikayat edilon soxs miiracistlori cavablandirmair.

4.6. Istehlakgilarin miiraciotlori olave arasdirma tolob edorso miiraciotlorin cavablandirilmasi 20 is
giiniinadok uzadila bilor. Bu zaman, séba torofindan istehlakgiya aragdirmanin gecikmo ssbablori,
atilacaq névbati addimlar vo cavabin hazir olacagi son tarix aydin sokildo izah olunur.

4.7. lIstehlakgilarin miiraciotlori ilo bagli Morkozi Bankin sorgulari 5 is giinii orzindo aragdirihr vo
Morkozi Banka cavab gondorilir. Morkozi Bank miiraciotlorin daha qisa miiddotds cavablandirilmasim
tolob edorso miiracistlor hamin miiddatds cavablandirilir. Markozi Bank tersfindon istehlakgilarin
molumatlandirilmast talab olunarsa miiracistlors baxilmasi vo cavablandirilmasi bu qaydalarm 4.5-ci va
4.6-c1 bondlorindo miloyyon edilmis miiddotlor orzinds hoyata kegirilir.

4.8. Istehlak¢ilar miiraciotlori ilo bagh bankin cavabi ilo razilasmadigda vo miiraciotin yenidon
aragdirilmast magsadilo banka tokrar miiracist etdikds s6ba rohbari hamin miircaist barade Masul soxsi
molumatlandirir va miiracistin yenidon baxilmasi vo aragdirilmasi Masul soxsin xiisusi nazarsti altinda
hayata kegirilir. Bu halda miracist bu qaydalarin 4.5-ci vo 4.6-c1 bandlorinde miisyyan edilmig
miuddatlor arzinds Moasul soxs torafindan cavablandirilir.

4.9. lIstehlak¢ilarin miiraciotlorino cavabda bankin cavabi ilo razilasmadiglari halda onlarm banka
yenidon miiraciot etmak, o ciimladon Moarkszi Banka (slage molumatlart bildirilmali) ve mohkomaya
miiraciot etmok hiiquglarinin oldugu barads malumat da verilir.

4.10. Bank torofindon istehlak¢iya doymis zororin ovoz edilmosi mogsodilo ona kompensasiya toklif
olunarsa homin kompensasiyanin mablagi, middsti, hesablanmasi metodologiyvast vo istehlakgi
torafindan kompensasiya 6donisinin gabul va ya imtina edilmasi iigiin atilacaq addimlar daqiq ve aydin
sokilds yazili olaraq istehlakgiya bildirilir. Homin yazida toklif olunan kompensasiya 6daniginin gabulu
vo ya imtina ils bagh istehlak¢i torafindon gorarin gsbul edilmssi tigiin ona 10 is giniinden az
olmamagla miiddst miisyyan olunur.

4.11. Bank torsfindon miiracistlorin cavablandirilmasindan va ya istehlakgilar torafindon talob olunan
kompensasiya mobloginin 6donilmosindon imtina edildikdo vo ya tolob olunandan az kompensasiva
toklif edildikds bunlarm saboblori, o ciimladen, istehlak¢ilarin Moarkozi Banka (slage mslumatlar
bildirilir) vo mohkomoys miiracist etmok hiiquglarmin oldugu dsqiq ve aydin gokilde yazili olaraq
istehlakcilara bildirilir.

5. SOBONIN FOALIYYOTI VO HESABATLARI

5.1. Scbs istehlakgilarla miinasibatlorin - tonzimlonmasi, hiiquglarin - midafissi vo onlarin
miiraciotlorino baxilmasi vo cavablandirilmast igini togkil edir, Morkozi bankin normativ-huquqi
aktlarini vo bu qaydalarin icra olunmasim tomin edir.

5.2. Istehlakgilarin miiraciotlorinin arasdirilmasi moqsodilo sébo digor aidiyyoti struktur bélmslorlo
operativ. . molumat miibadilosini togkil etmoyo vo onlardan miivafiq molumatlart tolob etmoyo
solahiyyatlidir.

5.3. Sobonin foaliyyatinin tomin olunmasi ti¢iin yetorli soviyyodo texnoloji vo insan resurslari imkanlar
tomin edilmolidir. S6bonin omokdaglarinin bu sahado hortorofli biliyo vo tocriiboys malik olmalar tigiin
miitomadi tolim vo seminarlara colb olunmalidirlar.

5.4. Sébanin foaliyyatine nazarsti Miisahids Surast torafindon toyin edilon- Masul soxs havata kegirir.
S6ba rohbari torsfinden Masul soxss birbasa hesabatliq sistemi tomin edilir. Masul soxs miiracistlora
baxilmas1 prosesinin tomin edilmasi va icrasi iizra birbaga cavabdehdir vs onun imza sslahiyysti vardir.
5.5. Sobo foaliyyoti barodo Mosul soxso, Idaro Heystino vo Miisahido Surasina hesabat verir. Sébonin
funksiya va soalahiyystlari onun ssasnamasi ilo milayyan edilir.

5.6. S6bs geyds alinmig miiracistlori tohlil edir, onlarin sabablarini aragdirir va naticalari barads an azi
asagidaki molumatlar ohato edon hesabatlar hazirlayir:

5.6.1. istehlakeilar barasinds molumatlar;

5.6.2. miiraciatlorin say1, xarakteri va sabablori;

5.6.3. miiraciatlorin mohsullar vo xidmatlor {izro bolgiisii;

5.6.4. cavablandirilmig, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis miiraciotlorin sayi;

5.6.5. kompensasiya ¢donilmis miiraciotlorin say1 vo kompensasiya mobloglori;

5.6.6. bu qaydalarin 5.6.1-5.6.5-ci bandlori {izro molumatlarm 6tan dovrlarls (ayliqg, ritblik va illik
asasda vo s.) miiqayisali tohlili;



5.6.7. ¢atigsmazliglarin aradan qaldirilmasi istigamatinds tokliflor (tokliflar mahsullarin satigt prosesinin,
mohsul névlorinin, istehlak¢ilarla kommunikasiya vasitalorinin, reklam molumatlarinin vo bu kimi
proses, mahsul vo molumatlarm dayisdirilmasi va digar masalalori shats etmalidir).

5.7. S6bs torafindon hazirlanmig hesabatlar hor ay Masul soxss taqdim olunmali, riibds bir dsfadon az
olmamagla iso Miigsahido Surasi torofindon miizakirs edilmsli vo miivafiq qorar gobul edilmslidir.

5.8. Sobonin foaliyyoti ildo on az1 bir dofo daxili audit bolmasi torofindon yoxlanilmali, yoxlamanin
naticalari barads hesabat Audit Komitasi vo Miisahido Surasinda miizakirs edilmolidir.

5.9. S6banin 6z slaga malumatlarint (sébanin telefon ndmroasi, elektron pogt invani, pogt tinvant va s6ba
miidirinin adi, soyadi vo atasinin adi) vo homin malumatlarda bas veran doayisikliklari 2 ig giinii arzinda
Morkoazi Bankin internet sohifasinds yerlogsdirmak tigiin Markazi Banka toaqdim edir va bankin internet
sohifosindo yerlogdirir.

6. YEKUN MUDDOALAR

6.1. Bu qaydalar istehlakgilar torafindon talsb olundugu teqdirds onlara toqdim edilmslidir. S6ba
torafindon bu qaydalarin sads dilde yazilmis miiraciostlors baxilmasi prosesini shato edon qisa icmalt
hazirlanmalidir va istehlakgilar tarafindon talob olundugu taqdirds onlara tagdim olunmalidir.

6.2. Bu qaydalar bankin biitiin amokdaslart Gi¢iin agiq olmalidir. Qaydalar vo onun qisa icmali bankin
internet Uinvaninda miracistlor Ug¢iin  yaradilmig xiisusi boélmads aydin oxuna bilon formada
yerlagdirilmslidir.

6.3. Bu gaydalara slavs va dayisiklor bankin Miigsahids Surasi terafindan edilir.



