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1. UMUMI MUDDOALAR

1.1. Bu Qaydalar Azorbaycan Respublikasinin Moarkozi Bankinin “Banklarda vo bank olmayan
kredit toskilatlarinda maliyys xidmatlori istehlak¢ilarinin miracistlorine baxilmasina dair” Metodoloji
Rahbarliyinin vo Bankin Nizamnamasi osasinda hazirlanmisdir.

1.2. Bu Qaydalarin magsadi, istehlak¢ilardan daxil olan sikayat, ariza va tokliflorin (bundan sonra
- miraciotlor) arasdirilib cavablandirilmast mexanizminin inkisaf etdirilmasine, belaliklo do istehlakgr vo
“Bank Avrasiya” ASC (bundan sonra-Bank) arasinda golocokdo yarana bilacok hliqugi mibahisalorin
garsisinin alinmasina, Banka ictimai inamu giiclondirmaya vo nufuz risklorinin azaldilmasina xidmat edir.

2. ANLAYISLAR

2.1. istehlak¢1 — bu Qaydalarin magsadlori ticiin maliyys xidmotlorindon istifado etmis, istifada
edon vo ya istifada etmoak niyyatini bildiron fiziki vo ya hiiquqi soxs.

2.2. Sikayat — Taskilata pozulmus hiiququn borpasi tolobi barads istehlaker torafindon edilmis
muraciat.

2.3. Oriza — istehlak¢ilara maxsus hiiquglarin hayata kecirilmasi ilo bagli taloblari nazards tutan
muraciot formasi.

2.4, Toklif — Toskilatin foaliyyatinin yaxsilasdirilmasini, texniki, hiiquq, yaradiciliq vo basqa
saholorlo bagli masalalarin hallini nazards tutan miraciot.
3. MURACIOTLORO BAXILMASI ISININ TOSKILI

3.1. Istehlakgilarin miiraciotlorine, bu gaydalarda nozardo tutulan miiddatds vo ardicilligla baxilir
Vo cavablandirilir.

- 32 Istehlakgilarin miiraciotloring baxilmasi vo cavablandirilmas: Bankin “Orizo Vo Sikayotlor
Uzro Is” S6basi torafindon hoyata kesirilir vo s6banin foaliyystine Miisahido Surasinin {izvii olan Masul
Soxs birbasa nozarat edir.

3.3. Istehlakgilarin yazili vo sifahi sokilda orizs ilo miiraciot etmok va bu kimi hiiquqlarin hoyata
kecirilmasi Uclin zoruri sorait yaradilmasi, o ctimladan bu Qaydalarda miisyyan edilmis lazimi tadbirlarin
hoyata kecirilmasi tamin edilmalidir.

3.4. Istehlakgilarin miiracistlorinin gebulu asagidaki kommunikasiya vasitalori ilo hoyata
kegirilir:

Sifahi miiraciat —

(1) Bankin filiallarina vo bas ofiso birbasa yaxinlasmagqla (is giinlari saat 9:00-dan 18:00-dok);
(2) Bankin +99412 598 85 85 telefon némrasina va yaxud miraciatlora baxilmasi ilo masgul olan
“Orizo Va Sikayatlor (izro Is” s6basinin gaynar xatti olan 245 slago némrasing zeng etmoklo.

Yazili miiraciat —

(1) yazili miiracisti birbasa Bankin ofisina tagqdim etmoklo



(2) Bankin pogt tinvanina (Baki sohari, Nizami kii¢., 112B, AZ 1000) vs ya Bankin “Sumgay1t”
filialinin pogt invanina (Sumgayi1t sahari, 1-ci mohoalls, ev 2) géndarmoklo

(3) faks vasitasilo (+99412) 598 03 07, (+99418) 665 60 07

(4) elektron pogt iinvanina mektub@bankavrasiya.az géndarmoklo

(5) Bankin rasmi internet tinvanina www.bankavrasiya.az géndarmaklo

3.5. Istehlakcilardan miiraciatlor gobul edilorken, miraciotdo on az1 istehlak¢inin adi, soyadu,
tinvani, alage malumatlari, miiraciotin mazmunu barods malumatlar oksini tapmalidir.

3.6. Istehlakgilarin  miiraciotlorinin  qobul edilmosi, eyni zamanda istehlak¢ilarin
molumatlandirilmasi {i¢iin Bankin internet sahifasinds ayrica “miiraciat” bélmasi yaradilir. Bu bélmada
miraciotlorin xtsusi standart formalarda gobulu tg¢iin imkan yaradilir, istehlakgilara miiracistlorin
baxilmasi marhalalori ilo bagli aydin vo asan oxunaqli sokildo asagidakilar agiglanir:

3.6.1. Miraciat etmak ti¢iin mimkin vasitalar;

3.6.2. Miraciotlora baxilmasi prosesi;

3.6.3. Miraciatlorin cavablandirilmas: miiddatlori;

3.6.4. Istehlakcilar miiraciotlori ilo bagli Bankin cavabi ilo razilasmadiqda névbati morhalolor

barodo malumatlar, o cimlodon Markazi Bankin slago molumatlart;

3.6.5. Mraciatlorin baxilmasi va cavablandirilmasi {izra daxili qaydalar vo onun qisa icmali;

3.6.6. Qeydo alinmig miiracistlorlo bagli icmal malumatlar.

4. ISTEHLAKCILARIN MURACIOTLORINO BAXILMASI VO CAVABLANDIRILMASI
PROSESI

4.1. Istehlakgilarla miinasibotlorin  tonzimlonmosi, hiiquqlarinin  miidafiesi Vo onlarm
miraciotlorine baxilmasi vo cavablandirilmasi tizro foaliyyst “Orizo vo Sikayotlor Uzro Is” s6basi
torafindon hoyata kegirilir.

4.2. Daxil olmus biitiin miiraciotlor (daxil olma vasitalorindon asili olmayaraq) morkazlogmis
qaydada “Orizo Vo Sikayatlor izro Is” sobasi torofinden qeydiyyata alimir vo geydo alinmus hor bir
miracioto xisusi geydiyyat némrasi verilir. “Orizo Vo Sikayatlor izro Is” sobesi torafindon miraciot
mozmunundan asili olaraq aidiyyati struktur sobalarine toqdim edilir va icrasina nozarst olunur.

4.3. “Oriza Va Sikayatlar Uizra Is” S6basi asagidak: funksiyalar: hayata Kegirir:

4.3.1. istehlak¢ilardan daxil olan yazili vo sifahi miiracistlori toplayir, baxir vo bu Qaydalarda
nazards tutulan formada ve middatlords cavablandirir;

4.3.2. Olave aragdirma talob edon miracistlorin aragdirilmasi vo cavalandirilmasi iizra fasliyyat
rejimini miayyanlosdirir vo isini tomin edir;

4.3.3. Istehlakcilarm molumatlandirilmasi mogsadilo onlarm hiiquq vo 6hdaliklori, o ciimladan
kredit toskilatlarinda miiraciotloro baxilmasi prosesi barods sonadlori hazirlayir, hamin sonadlori
istehlakeilara taqdim edir;

4.3.4. Muraciotlorin xarakterindsn asili olaraq, istehlakg¢ilarla sifahi danisiglar aparir vo gorislor
toskil edir, maslohatlor vo izahatlar verir;

4.3.5. Miracistlorin arasdirilmast moagsadilo aidiyyati struktur bélmolorlo operativ. molumat
mubadilssi aparir, sorgular verir, aidiyyati sonadlori talob edir, onlardan yazili vo sifahi arayiglar vo
Mmolumatlar alir;

4.3.6. Istehlakcilarla olagods olan Bank amokdaslarina istehlakgilarin miiraciotlorinin toplanmasi
va struktur bolmays Otliriilmasi, istehlakgilarla davranis vo diger movzularda talimlor togkil edir;

4.3.7. Istehlakgilardan daxil olan miraciotlorin reyestrdo qeydiyyati aparir, reyestrdo olan
molumatlar1 daxil olma dovriine vo Xxarakterino uygun icmallasdirir va internet sohifasinds yaradilmis
xususi bolmada yerlosdirir;

4.3.8. Faaliyyatins va istehlak¢1 miiraciatlorinin osas sebablorine dair statistikanin aparilmasini va
umumilosdirilmosini tomin edir, foaliyyatinin noticalori barodo Idars Heyatino vo Miisahido Surasina
hesabatlar taqdim edir;
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4.3.9. Istehlakgilarin hiiquqularin, ganuni monafelorinin vo etik davrams qaydalarinm
pozulmasi hallarinin agkarlanmasi tglin arasdirma aparir va ¢atismazligqlarin aradan qaldirilmasi
istigamotindo Idaro Heyatina vo Miisahido Surasina miivafiq tokliflor hazirlayir;

4.3.10. istehlakgilarn maliyyo savadliliginin artirilmasi mogsadilo onlarin molumatlandiriimasi
istigamatinds tadbirlor hoyata kegirir;

4.3.11. Miracistlorin baxilmasi zaman1 mévcud qanunvericiliyin vo Morkazi Bankin normativ
xarakterli aktlarinin talablorinin pozulmasi hallar1 agkar edildiyi toqdirds, bu hallar barads dorhal
Miisahido Surasimin {izvii olan Masul Soxse molumat verir;

4.3.12. Miraciatlorin say1 vo Xxususiyyatlori barado molumatlart Audit Komitasina togqdim
olunmag Ucuin Daxili Audit Departamentins otlr(r;

4.3.13. Istehlakgilarin miiraciotlori ilo olagodar Morkozi Bankin sorgularimin arasdirilmasi vo
cavablandirilmasi isini togkil edir.

4.4. “Orizo vo Sikayotlor lizro Is” sobosinin foaliyyatino nozarot Miisahido Surasinin Uzvil -
Mosul soxs torafindon hoyata kegirilir. “Oriza va Sikayotlor (izro Is” sobesinin Séba Mudiri tarafindon
Moasul goxso birbasa hesabatliq verilir. Masul soxs miracistloro baxilmasi prosesinin tomin edilmasi, bu
Qaydalarin icrasi lizra birbasa cavabdehdir. Masul saxsin imza salahiyyati vardir.

4.5. Qeydo alinmis miiraciotlorin “Orizo vo Sikayatlor Uizro Is” sébesi torofinden bir is giinii
orzinds “Miiraciatlorin reyestrinin aparilmasi tigiin xtisusi standart forma”ya (Slava 1) uygun reyestri
aparilir. Reyestri aparilmis miiraciotlor geydiyyat bazasinda an az1 5 il miiddstine saxlanilir.

4.6. Reyestrdo olan molumatlar daxil oldugu dovra (hor il yarimillik osasda) vo miraciatlorin
xarakterino (cavablandirilmig, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis miiraciatlorin say1 vo onlarim mohsul
vo xidmatlor, 0 cimlodon mdiraciatin spesifik mozmunu Uzro bolgiisii) uygun icmallagdirilir, yarimillik
osasda Bankin internet sohifasindo yaradilmis “miiraciot” bolmasindo yerlogdirilir vo oan az1 3 il
muddatinde hamin bélmaeds saxlanilir. icmal molumatlar istehlak¢inin sorgusu asasinda onlara agiglanir.

4.7. “Orizo va Sikayatlor lizro Is” sobesinin foaliyyoti ildo on az1 bir dofo Daxili Audit
Departamenti torafindon yoxlanilir, yoxlamanin naticalori barado hesabat Audit Komitasi vo Miisahido
Surasinda miizakirs edilir.

4.8. MUraciatlorin arasdirilmast va cavablandirilmasi, o ciimladan alava arasdirma talab edan
muraciatlaorin arasdirilmast va cavablandirilmast iizra prosedur:

4.8.1. istehlak¢imnin miivafiq sifahi vo yazili formada miiracioti “Oriza Vo Sikayatlor (izro Is” soba
torafindan gobul edilir vo geyds alinur.

4.8.2. Miracistlorin aragdirilmasi zamani istehlakg¢idan talab olunan mimkin molumatlar alinir
Va reyestrds geyds olunur (ad1, soyadi, tinvani, alage molumatlari, miiraciatin mazmunu vs s.);

4.8.3. Miraciatlora baxilir, aidiyyati Uzrs filial midirlari vo Bankin departamentlorin rohborlorins
baxilmaq tiglin géndarilir, mliayyan olunmus vaxt ¢argivesinds cavablandirilir, miiraciot etmis miistariya
molumat verilir vo aragdirmalarin yekunu osasinda miivafiq tadbirlor goralur.

4.9.Muraciatlaorin cavablandirilmast miiddatlori

4.9.1. Bank torafindon istehlak¢ilarin miiracistlori qisa miiddatds, an geci 10 is giinii arzinds
cavablandirlir. Istehlakgilarin miiraciotlorine cavablar imza solahiyyoti olan idara Heyatinin tzvii
torofindon imzalanir. Harokatlorindon sikayot edilon soxs miracistlori cavablandirmur.

4.9.2. Istehlak¢ilarin miiraciatlori olave arasdirma talob edirso miiraciotlorin cavablandiriimasi 20
is gliniinadok uzadila bilor. Bu zaman, istehlak¢iya arasdirmanin gecikmo Sabablori, atilacaq ndvbati
addimlar va cavabin hazir olacagi son tarix aydin sokilds izah olunur. Aragdirma zamani alava sanadlarin
taqdim olunmasi talob olunursa bununla bagl istehlak¢iya malumat verilir, sanadlarin toqdim olunmasi
ucun son tarixlor gostarilir.

4.9.3. Istehlakgilarm miiraciotlori ilo bagli Morkozi Bankin sorgular 5 is giinii orzinds arasdirilir
va Moarkazi Banka cavab gondarilir. Markazi Bank miracistlorin daha qisa miiddstds cavablandirilmasini



tolob eds bilor. Markazi Bank torafindon istehlak¢ilarin molumatlandirilmasi tolob olunarsa miracistlora
baxilmasi va cavablandirilmasi 10 giin vo ya 20 glin middati arzinds hayata kegirilir.

4.9.4. Istehlakeilar miiraciotlori ilo bagli Bankin cavabi ilo razilasmadiqda vo sikayatin yenidon
aragdirilmas1 mogsadilo Banka tokrar miracist etdikdo miracistin yenidon baxilmasi va arasdirilmasi
Mosul soxsin xususi nazarati altinda hoyata kegirilir vo muraciot muvafiq olarag 10 giin vo ya 20 gin
arzinde Masul soxs (Miisahido Surasimin Uzvii) torofinden cavablandirilir. istehlakgilar yenidon Bankinin
cavabi ilo razilagsmadiqgda Morkozi Banka (internet vasitosilo Bank xidmatlari istehlakg¢ilart vo Gmumi
bank sistemi ilo bagli miiraciotlor bolmosino http://cbar.az/pages/contacts/feedback/next, telefon
vasitasilo gaynar xatto (493112 — daxili ndmro: 387), pogt vasitosilo AZ1014, Azarbaycan Respublikasi,
Baki sohari, R.Behbudov kiig. 32 {invanina), mahkomays miracist etmok hiiquqlarina malikdirlor.

4.9.5. Bank torofindon istehlak¢iya doymis zororin ovoz edilmosi mogsadilo toklif olunmus
kompensasiya mablogi, miiddati, hesablanmasi metodologiyasi va istehlak¢i torafindon kompensasiya
Odaniginin gobul vo ya imtina edilmasi tg¢iin atilacaq addimlar dogiq vo aydin sokildo yazili olaraq
istehlakc¢iya bildirilir. Toklif olunmus kompensasiya ddoniginin qobulu va ya imtina ilo bagl istehlakgi
torofindon qorarin qobul edilmasi Gglin Bank daxilinds miiddot mioyyan olunur (10 is giiniindon az
olmamagla) va bu barads istehlak¢iya molumat verilir.

4.9.6. Bank torafindon miraciotlorin cavablandirilmasindan vo ya istehlakgilar torofindon talob
olunan kompensasiya mobloginin &donilmasindon imtina edildikdo vo ya talob olunandan az
kompensasiya toklif edildikdo bunlarin soboblori, 0 cimlodon istehlakg¢ilarin hiiquglari, sonraki
moarhalalar vo ya prosedurlar dagiq vo aydin sokilds yazili olaraq istehlakgilara bildirilir.

5. MURACIOTLORO DAIR HESABATLIQ SISTEMI

5.1. Qeydo almmis miiraciotlor “Orizo vo Sikayotlor Uizro Is” sobasi torafindon tohlil edilir,
miraciotlorin soboblori doqiq arasdirilir, noticalori barads hesabatlar hazirlanir. Bu hesabatlar asagidaki
molumatlar shato edir:

5.1.1. istehlak¢ilar barasindo molumatlar;

5.1.2. muracistlorin say1, xarakteri vo sabablori;

5.1.3. miracistlorin moahsullar vo xidmatlar tzra bélgiisu;

5.1.4. cavablandirilmis, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis miiraciotlorin sayz;

5.1.5. kompensasiya 06danilmis miiracistlorin say1 vo kompensasiya mablaglori;

5.1.6. bu Qaydalarin 5.1.1 - 5.1.5-ci bandlari (izro molumatlarin 6ton dovrlarla (aylig, riiblikk vo
illik asasda va s.) migayisali tohlili;

5.1.7. catigmazliglarin aradan qaldirilmasi istigamotinda tokliflor (mohsullarin satis1 prosesinin,
mohsul ndvlarinin, istehlakgilarla kommunikasiya vasitalarinin, reklam malumatlarinin vo bu Kimi proses,
mohsul vo malumatlarin doyisdirilmasi va digar masalalar).

5.2. “Orizo Vo Sikayatlor (izro Is” sobasi torafinden hazirlanmis hesabatlar ayliq osasda Mosul
soXsa- Miisahida Surasinin Uzviina, rilbds bir dofoden az olmamagla ise Miisahids Surasina toqdim edilir
vo muvafiq gorar gobul edilir.

6. DIGOR MUDDOALAR

6.1. Qaydalar miiraciotloro baxan “Orizo va Sikayatlor iizro Is” sobasinin omokdaslari, eyni
zamanda prosesds istirak edon diger amokdaslar tigiin agiqdr.

6.2. Qaydalar istehlakgilar torafindan talob olundugu taqdirds onlara togdim edilir.

6.3. Qaydalar vo onun qisa icmali kredit toskilatinin internet tinvaninda miiracistlor Ugtin
yaradilmis xiisusi bélmods aydin oxuna bilon formada yerloasdirilir.

6.4. Bu Qaydalar Miisahido Surasi torafindon tosdiq edildiyi giindan quvvayas minir.

6.5. Qaydalara hor hansi slave vo ya doyisiklik Bankin Miigahidoe Surasi torafindon miivafig

gaydada tasdig olundugdan sonra qlivvaya minir.



“Bank Avrasiya” ASC-0a istehlak¢ilarin miiraciatlaring
baxilmasina dair Qaydalara

Olava M 1

Miraciatlorin reyestrinin aparilmasi iiciin xiisusi standart forma

Bank torafindon gobul edilmis har bir miracist on az1 asagidaki kateqoriyalara uygun olaraq
geyds alinib:

1. Muraciatin gabulu Uzra Gmumi malumatlar

2. Muraciat¢i barada malumatlar

3. Mahsul va xidmat barads malumatlar

4. MUraciatin tipi vo mazmunu barada malumatlar
5. Natica barada malumatlar

1. Mraciatin gabulu tGzra Gmumi malumatlar:

Mdracistin novii (sikayat, orizs, toklif , sorgu)

Qobul olunma tarixi

Muracistin geydiyyat néGmrasi

Togdimetms vasitalari (poct, telefon, e-poct, faks, internet-sayt, soxsi goriis)
Ovvalki miracistlar (agor varsa) zamani alds edilmis malumat

Hayata kegcirilon faaliyyatlorin izlonmasi

Isin bitmo tarixi

N

. Miraciat¢i barads malumatlar
Mdracist¢inin adi (ad1, soyadi, atasinin adi-fiziki soxslar ti¢iin, adi-hiiquqi sexslor Giglin)
Modracistginin slage malumatlar (iinvan, telefon némrasi, e-pogt vo s.)
Tip (fiziki vo hiiquqi $oxs)

Yerlosmoa™

Yag*

Cins*

*Bu malumatlar har hanst bir sosial grupun kifayat gadar tomsil olunub- olunmamasini miiayyan
etmak Ucun geyda alinir va ahalinin Umumi tabagolasmasine nazaran miiqayisa edilir. Belo olan halda
Bank sikayat hagqinda malumathiligi artirmag moaQsadila bu qruplara hadaflonan dastak siyasati ila
hayata kecira bilar.

3. Mahsul va xidmatlar barads malumatlar
e  Bank hesabi

e Bank depoziti

Tocili pul kéglirma



Valyuta doyismo

Onlayn bankeiliq

Kredit kartlar

Debet kartlar

Istehlak krediti
Avtomobil krediti
Ipoteka krediti

Biznes krediti
Investisiya mohsullart
Digor maliyys mohsullari

4. Mdraciatin tipi vo mazmunu barada malumatlar
Mdraciatin tipi:

Reklam vo kommunikasiya

Satis prosesi

Depozit mohsullari

Kredit mohsullari

Sovdalosmolar vo amaliyyatlar

Muraciatin spesifik mazmunu:

Mohsul va xidmatlar barads yalnig reklam
Miistorilora natamam va ya yalnig malumat verilmasi
Miistori Xidmatinin keyfiyyati

Depozitin hesablanmasi

Depozitin gaytarilmasi

Kreditin hesablanmasi

Kredito glizost edilmasi

Corimolor

Girov predmeti ilo bagh

Kreditin verilmomasi ilo bagh

Kredit mlgavilasi lizrs yaranan digar mibahisalor
Plastik kartlarda ogurluq hallar1

Plastik kartdan 6donislo bagli va digar problemlor
Pul kécurmasi ilo bagli

Odanis xidmatlori ilo baglh
ATM ilo bagh

Saxlanc xidmati ilo bagl

Xidmatlarin tamin edilmasindan imtina ilo bagl
Komisyon haqqlart

Digar mazmunlu

5. Natica:
Naticalorin statistikasinda Bank torofindon hoyata kegirilon tadbirlor vo miracioto baxilmasinin
naticasi barado malumatlar 6z oksinin tapmalidir.

Atilan addimlar:

Baxilmamisdir

Masals ils bagli miivafiq malumatlarin toplanmasi

Modracistgi ilo vo masala ilo alagali soxslarlo goriislorin vo miizakirslarin togkili

Muraciatin tomin edilmasi magsadilo mivafiq struktur bolmslors malumatlarin géndarilmasi
Maolumatin Morkoazi Banka oturilmasi

Moalumatin digar solahiyyatli organlara 6tirilmasi (huiqug/mihafiza va s.)



Son natica

[zahatin verilmasi

Muraciot tomin edilib (kompensasiya talob olunmayib)

Modracist tomin edilib (kompensasiya talob olunub, lakin ddanilmayib)
Modracist tomin edilib (kompensasiya édanilib)

Muracistdon imtina

Bankin salahiyyatlorindon kanar mosalo kimi digar toskilata yonaldilmosi

9gar Bank daha avval baxilmis sikayati cavablandirirsa, avvalki son natica ile cari son natica
muqgayisa olunmahdir.
Bu zaman migayisanin geyds alinmasinin miimkiin variantlari asagidakilardir:
Noticads heg bir doyisikliyin olmamast
Naticada clizi doyisikliyin olmasi
Noticada shomiyyatli doyisikliyin olmasi
Mdracistin geri goturilmasi



