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1. Umumi middaalar.

Bu gaydalar Azorbaycan Respublikast Morkozi Bankimin Idaro Heyati torafindon 09 dekabr
2013-cl ilds tosdiq edilmis “Banklarda vo bank olmayan kredit toskilatlarinda maliyya xidmatlori
istehlak¢ilarmin miiraciatlorino baxilasina dair Metodoloji Rohbarliys”, Azarbaycan Resublikasi
Morkozi Bankinin diger normativ xarakterli aktlarina, vo hamginin “Rabitobank” ASC-nin Maliyya
xidmatlari istehlak¢ilarinin miiraciotlori ilo is so6basinin Osasnamoasine asasen hazirlanmis va
maliyys xidmatlori istehlakg¢ilart ilo bank arasinda miinasiboatlorin daha da tokmillogdirilmasine
yonoldilmisdir.

2. Magsad.

Maliyys xidmatlori istehlakgilarindan daxil olan sikayst vo bu zamindon olan diger
miraciotlorin  (sonradan “miiraciatlor”) arasdirilib cavablandirilmasi mexanizminin inkisaf
etdirilmasi, bununla yanasi maliyya Xidmatlori istehlakgilar1 ilo bank arasinda golocokdo yarana
bilacok huiqugi miinasibatlorin qarsisinin alinmasi, bankin ictimaiyystdo inaminin giiclondirilmasi vo
nifuz risklorinin azaldilmast.

3. Miraciatlorin gabulu va arasdirilmasi.

Maliyya xidmatlori istehlakgilarinin miiracistlori sifahi (banka birbasa yaxinlagsmaqla vo ya
133 telefon némrasina edilmis zanglorla) vo eyni zamanda yazili formada (birbasa banka togdim
edilmis vo ya Baki gohori, 28 May kugesi 33, AZ1010 iinvanina, vo ya (994 12) 497 11 01 faksla,
homginin rb@rabitabank.com electron pogt iinvanina vo ya www.rabitabank.com internet
sohifasinda geyd olunmagla maktub gondarils bilar) gobul edils bilor;

Muraciotlorin arasdirilmast zamani, “Maliyya Xidmotlori istehlakgilarinin miiraciotlori ilo is”
sobasinin(sonradan-“soba”) mudiri vo ya mutaxassisi maliyys xidmatlori istehlak¢isinin sikayatlorin
diggatlo vo etik-davranis qaydalar1 goargivasinda dinlayir, muracistin xarakterindon asili olaraq
onlarla goriislor togkil edir, maslohat va izahatlar verir;

Olavo aragdirma talob edon miracistlorin baxilmasi zamani, “s6ba”nin mudiri vo ya mitoxassisi
miraciot edon soxso bu hagda xobor verir vo molumatlar toplanaragq arasdirma bitdikdon sonra
muraciot edon soxs ilo yenidon alags saxlanilacagi bildirilir. Bu zaman, miiraciot edon soxsdon onun
olago molumatlari(adi, soyadi, atasinin adi, invan, alage moalumatlari olan telefon, elektron tnvan va
s, homginin muracisatin mozmunu va s.malumatlar) gotaralur;

Mraciotlorin aragdirilmasi moagsadi ilo, zorurat yarandigca Bankin digar struktur bélmalori
ilo operativ molumat miibadilosi aparirilir, sorgular verilir, aidiyyati sonadlor tolob edilir, onlardan
yazil1 va sifahi arayislar vo molumatlar alinir;
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3.3. “S6ba” tarafindon gobul edilmis miiracistlor oan qisa miiddstds, lakin 10 is giiniindon gec
olmayaraq arasdirilaraq cavablandiriimali vo bu cavablar imza solahiyyati olan Idare Heyatinin lizvii
torafindon imzalanmalidir.. Olava arasdirma tolob edon mdiracistlorin cavablandirilmasi isa 20 is
gunindan gec olamayaraq hayata kecirilo bilar. Lakin, bu zaman miraciot edon soxs, arasdirmanin
gecikmo saboblori, atilacaq névbati addimlar vo cavabin hazir olacagi son tarix aydin sokilds izah
olunmalidir. ©gor aragdirma zamani slava senadlarin togdim olunmasi tolob olunursa bununla bagl
istehlak¢iya moalumat verilmali, sonadlorin togdim olunmasi {igiin son tarixlor gostorilmalidir.

3.4. Maliyys xidmotlori istehlakgilarinin miiracistlori ilo bagli Markazi Bankin sorgulari, agor
sorguda basqa miiddat nozords tutulmayibsa, 5 is giinii miiddatinds cavablandirilmalidir. Homin
sorguda Morkazi Bank torofindon istehlakginin molumatlandirilmasi tolob olunarsa, miraciatin
cavablandirilmasi, bu Qaydanin 3.3. bandinda gdstarilon middatlords aparila bilar;

3.5. Maliyya xidmatlori istehlakgilari, 6z miiracitlori ilo bagli bankin cavabi ilo razilasmadiqda vo
sikayatin yenidon arasdirilmasi mqosadilo banka tokrar miraciot etdikde miracistin yenidan
baxilmasi vo arasdirilmas1 Miisahido Surasinin tizviiniin xiisusi nazarati altinda hoyata kegirilmali va
miraciot bu Qaydanin 3.3. bandinda gostorilon middatlor orzindo Miisahido Surasinin tizvii
torafindon cavablandirilmalidir;

3.6. onlara névbati ata bilocok addimlar1 haqda, o cimladan, Markazi Banka (mivafiq struktur
bélmanin slage malumatlar1 géstarilmali) vao ya mohkomo organlarina miiraciat etmok hiiquqlarinin
olmasi bildirilmolidir;

3.7. Bank torofindon istehlakgiya doymis zorarin ovoz edilmasi moagsadilo toklif olunmus
kompensasiya moblogi, miiddoti, hesablanmasi metodologiyasi vo istehlak¢i torafindon
kompensasiya 0danisinin qabul vo ya imtina edilmasi tigilin atilacaq addimlar daqiq vo aydin sokildoa
yazili olaraq istehlakgiya bildirilmolidir. Toklif olunmus kompensasiya 6doniginin gobulu vo ya
imtina ilo bagl istehlakg1 torafindon gorarin gabul edilmasi Gglin bank daxilinds miiddoat muayyan
olunmali (10 is giiniindon az olmamalidir) vo bu barads istehlak¢iya molumat verilmolidir.

3.8. Bank torofindon miiraciotlorin cavablandirilmasindan vo ya istehlakgilar torofindon tolob
olunan kompensasiya mabloginin 6donilmasindon imtina edildikde vo ya tolob olunandan az
kompensasiya toklif edildikdo bunlarin sobablori, o ciimlodon istehlakgilarin hiiquglari, sonraki
morhalalor vo ya prosedurlar doqiq vo aydin sokilds yazili olaraq istehlak¢ilara bildirilmslidir.

3.9. Mdracistlorin baxilmasi zamani istehlakg¢ilarin hiiquglarinin, ganuni moanafelorinin vo etik
davranig qaydalarinin pozulmasi hallarinin askarlanmasi tigiin movcud ganunvericiliyin, Markoazi
Bankin normativ xarakterli aktlarmin taloblorinin vo o climlodon Rabitobank ASC-nin daxili
gaydalarinin pozulmasi hallarina dair aragdirma aparilir Vo catismazliglarin aradan qaldirilmasi
istigamatindo Idaro Heyatino vo Miisahido Surasina miivafiq tokliflor hazirlanilir. Pozuntular askar
edildyi toqdirds, bu hallar barads dorhal Miisahids Surasina malumat verilmalidir.



3.10. Miracistlorin say1 vo xususiyyatlori barodo moalumatlar1 Audit Komitasina tagdim olunmaqg
Uciin daxili audit departamentins toqdim olunmalidir.

4. Muraciatlorin reyestrinin aparilmasi.

4.1. Maliyya xidmatlori istehlakgilar torafindon daxil olan biitiin sifahi vo yazili miiraciatlor
“s0ba” tarafindon xususi geydiyyat néomrasi ilo geyds alinir vo bir is giinii arzinds “Miiraciatlorin
reyestrinin aparilmasi tiglin xiisusi standart forma”ya daxil edilmoaklo ugotu aparilir;

4.2. Reyestro daxil edilmis molumatlar hor il yarimillik ssasda, bankin internet sohifasinda
yaradilmis “miiraciot” bolmasinda yerlosdirilmasi moqgsadi ilo, miracistlorin xarakterina gora
(cavablandirilmig, baxilmaqda olan, imtina edilmis miiraciotlorin sayi, shato etdiyi mohsul va
xidmotlor, o climlodon muraciotin spesifik mozmunu zro bolgiisii) icmallagdirilir vo yarimillik
osasda bankin internet sahifasinds yaradilmis “miiraciat” bolmasinds yerlogdirilmali va on azi1 3 il
muddatinds sobado saxlanilmalidir. Icmal molumatlar istehlak¢inin sorgusu osasinda onlara
acgiglanmalidir.

5. Sanad dovriyyasi.

5.1. Mdracistlor tam vo doqiq arasdirildigdan sonra, bu Qaydalarin 3.3. vo 3.4. bondlorinds
nozords tutulmus miiddotlords hazilanmis cavab moktublar1 Idars Heyeti Uzviiniin imzasi ilo
tozdiglonmalidir;

5.2. Horokatindon sikayot edilon soxs istehlak¢ilarin  miraciotlorine  hazirlanmis  cavab
moktublarini imzalaya bilmaz,

5.3. “S6ba”yo daxil olmus biitiin yazili miiraciotlor (onlara verilmis cavablarla birlikdo)
daxilolma tarixi ardicillig1 ilo geydiyyatdan kegirilorak xtisusi govluglara tikilir vo reyestri aparilmis
muraciotlor geydiyyat bazasinda an azi1 5 il miiddoatinds saxlanilir.

6. Hesabathgq.

6.1. Qeydo alinmis miiraciatlor “sobo” torofindon tohlil edilorak, miraciatlorin  sobablori
arasdirilmali, naticalori barads ayliq asasda Miisahids Siirasinin tizviine hesabatlar tagdim edilmali
Vo riibdo bir dofodon az olmamagla iso Miisahido Surasi torafindon miizakirs edilmoli vo miivafiq
gorar qobul edilmolidir.

6.2. Miisahido Surasina toqdim edilmis hesabatlarda asagida qeyd olunmus molumatlar 6z oksini
tapmalidir:

- istehlakg¢ilar hagda malumatlar;



-miracistlorin sayi, xarakteri vo sobablari;

-miracistlorin moahsullar va xidmatlor Uzras bélgusu;
-cavablandirilmis, baxilmaqda olan, imtina edilmis miiraciatlorin sayz;
-kompensasiya 6donilmis mistarilorin sayr vo kompensasiya mablagi;

-yuxarida gqeyd olunmus molumatlarin 6ton dovrlo (ayliq, riibliik, illik osasda vo S) muqayisali
tohlili;

-¢atismamazliqlarin  aradan qaldirilmasi1 istigamatinds tokliflor (tokliflor mohsullarin satist
prosesinin, mohsul ndvlorinin, istehlakcilarla kommunikasiya vasitolorinin, reklam molumatlarinin
vo bu kimi proses, mohsul vo molumatlarin doyisdirilmasi vo digor masalolori ohato etmolidir).



