“Rabitabank” ASC-da maliyya xidmatlari istehlakgilarinin sikayat xarakterli
miiraciatlarina baxiimasi va cavablandirilmasina dair
Daxili Qaydalarin qisa icmali.

Bu gaydalar, maliyya xidmatlari istehlakgilarindan daxil olan sikayat va bu zamindan olan
digar mdiraciatlarin arasdirihb cavablandirilmasi mexanizminin inkisaf etdirilmasi,
bununla yanasi maliyya xidmatlari istehlakgilari ile bank arasinda galacakda yarana
bilacok hiiqugi mdinasibatlarin garsisinin alinmasi, bankin ictimaiyyatda inaminin
guclandirilmasi va nifuz risklarinin azaldilmasi magsadi ila hazirlanmisdir. Qaydalarin
hazirlanmasi zamani, Azarbaycan Markazi Bankinin “Banklarda va bank olmayan kredit
toskilatlarinda maliyya xidmatlari  istehlakgilarinin  miraciatlarine baxilasina dair
Metodoloji Rahbarliyi”na istinad edilmisdir.

Maliyya xidmati ishehlakgilari, sikayat va bu zamindan olan digar miracistlarini maktub,
elektrtron maktub, telefon zanglari ve ya sifahi qaydada saxssn miraciat etmakls
bilidira bilarlar.

Daxil olmus sikayatlar, bankin mivafiq strukturunun isgilari tarafindan diggatls va etik-
davranis qaydalari ¢argivasinda dinlanilir va sikaystlorin xarakterindan asili olaraq
sikayatcilarla goruslar kegirilir, maslahat va izahatlar verilir.

Bu zaman, bankin muvafiq strukturu tarafinden bu miraciatlar an geci 10 is glinlindan,
agar alave arasdirma talab olunarsa, 20 is glinlindan gec olmayaraq cavablandirilmalidir.
9gar miraciat edan saxs, 6z miraciti ila bagl bankin cavabi ila razilasmadigda, novbati
addim olarag Markazi Banka va ya mahkama organlarina miiraciat etmak hiiqugquna
malikdirlar.

istehlakgilarin miiracistlori ila bagh Azarbaycan Markazi Bankinin sorgulari iss bank
tarafindan 5 is glini miiddatinda cavablandiriimalidir.

Daxil olmis sikayatlar dovri olarag bankin Musahida Surasi tarafindan arasdiriimagla,
mustarilara gostarilan xidmeatlarin va o clmladan, amakdaslarin miustarilarla
davranislarinin saviyyasi giymatlandirilir, eyni zamanda, hamin xidmatlarin saviyyasinin
daha da yaxsilasdirilmasi sahasinda tadbirlar goriliir.



