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Madds 1. Umumi miiddsalar

1.2. “Rabitobank” ASC-do Istehlakgilarla Is sobasi (bundan sonra — Prosedur)
mistori sikayatinin, sorgu vo tokliflorinin qobulu, qeydiyyati, cavablandirilmasi,
hesabatlig1 va bu tipli miiraciatlorlo bagl digar proseslari tonzimlayir.

1.2. Bu qaydalarla miioyyon edilmis hadoflorin icrasi, istehlakgi ilo Bank arasinda
golacokds yarana bilacok hiiquqi miibahisalorin garsisinin vaxtinda alinmasina,
miistari momnuniyyatinin tomin edilmosi, Banka olan ictimai inamin giiclonmasine
Vo niifuz risklorinin azaldilmasina yardim edilmosi mogsodini dasiyar.

Madds 2. Anlayislar

2. Bu gaydalarda istifado olunan asas anlayislar asagidaki monalari ifado edir:

Istehlakel Bankin mohsullarindan istifado edon vo ya istifado etmoyi
planlasdiran fiziki soxs, hiiquqi soxs vo ya fordi sahibkar;

Taklif Miistorinin Bankin mohsullart / xidmatlorinin, foaliyyatinin
tokmillogdirilmasi, xidmat soviyyesinin artirilmasi ilo  bagh
miiracioti

Sikayat Bank torofindon togdim olunmus xidmatlo bagl istehlakg1 torafindon
maliyys itkisinin, maddi ¢atinliyin vo ya maddi olverissizliyin bas
vermasi, eloco do xidmot keyfiyyati ilo olagodar yazili vo ya sifahi
miiraciot.

Sorgu Miistorinin Bankin miioyyon xidmat/mohsulu ilo bagl olave
molumat almagq, standart sortlordon forqli xiisusi sortlor oaldo etmak,
olava xidmat almaq moagsadi dasityan miiraciati (Standart xidmatlorin
almmas1 magsadilo edilon miiracistlor hazirki senadin mdvzusu
deyil)

MS Bankin Miisahido Surasi

IH Bankin Idaro Heyoti

PKiD Problemli Kreditlor Departamenti

MiS Mohkomslorlo Is S6basi

oIS Omlaklarla Is Sobosi

KTD Kreditlorin Tohlili Departamenti

KND Kreditlora Nozarat Departamenti

MXS Miistori xidmaoti strukturlart (MXD, filiallar vo digor sobalor)

KBD Kart Biznesi Departamenti

Iis Istehlakcilarla Is Sobasi

KNS Keyfiyyoto Nozarot Sobasi




2.1. Bu gaydalarda istifado olunan diger anlayislar Azorbaycan Respublikasinin
ganunvericiliyinds miioyyon edilmis monalari ifado edir.

Madda 3. Miiraciatlarin gabuluna va qeydiyyatina dair iimumi talablor

3.1.Bu Prosedurun movzusu olan miistori miiraciatlori asagida qeyd olunan kanallar
vasitasi il gobul edilir.

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)

Molumat Morkazi (Qaynar xatt 133);

MXD/Filiallara yazili miiraciot;

Pogt vasitasilo - Unvan: AZ1010, Bak1 sohari, 28 May kiigasi 33;
Bankin sayt1 vasitasilo - www.rabitabank.com

Bankin elektron pogtu vasitasilo - 133@rabitabank.com;

Sosial saboka vasitasilo - facebook, twitter instagram;

Bankin Mobil tatbiqi;

Bas ofisdo fordi gortis;

Moarkazi Bank va digar geyri-dovlat qurumlardan daxil olan miiraciatlor;
Filiallarda miistarilora xidmoat edon miitaxassislor torafindon daxil edilan
miiraciotlor.

3.2.Daxil olan biitiin miiraciatlor xiisusi geydiyyat sistemindo oamokdaslar1 torafindon
qeydiyyata alinir.

3.3.Bu Prosedurun 2.1. alt bandinds geyd olunan miiraciat kanallarindan slava olaragq,
Keyfiyyato nozarat sobasi torafindon do miistori sikayat, sorgu vo tokliflori do askar
olunaraq sistemda geydiyyata alina bilar.

3.4.Miistori miiracioti sistemdo qeydiyyata alinarkon miitloq qaydada asagidaki
slumatlar daxil edilmalidir:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

i)

Miistorinin ad1, soyadi;

Miistarinin slage némralori;

Cotinlik miisahids olundugu tarix;

Catinlik miisahida olunan kart vo ya hesab nomrasi;

Miiraciatin mazmunu;

Miiraciatin novii (sorgu, toklif, sikayat);

Catinliyin tasviri

Zoruri hallarda miivafiq sonadlarin skan alavasi (gabz, saxsiyyat vasigasi,
arizova s.);

Natica barada malumatlar (masalays baxildigdan sonra);
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3.5.Miiraciot sistem {lizro qeydiyyata alindigda avtomatik olaraq sorgu miivafiq
struktur boliimo vo IIS yonlonir. Eyni zamanda miiraciatin geyds alinmasi ilo bagl
miistoriyo sms molumatlandirma gondorilir.Miiraciot ilo bagli 1-3 is giinii arzinds
bir molumat toqdim olunmadiqda IiS amokdasi torofindon sorgu ilo bagl miivafiq
struktur boliimlari ilo alage saxlanilir va ¢atinliyin hallina dair todbir goriiliir;

3.6.Miiraciat tam olaraq cavablandirilib vo hall olunduqda IiS amokdas torofindan
miistari ilo alage saxlanilir vo naticasi ilo miistorini malumatlandiraraq qeydiyyati
baglayir;

Maddbs 4. Qeydiyyata alinmah sorgularin novlari

4.1.Sikayotin movzusu miistariya gostorilon xidmotin keyfiyyoti, miistoriya
togdim olunan sohv molumat, kobud davranis, ¢atinliyin uzun miiddat hall
olunmamasi, ilo bagl Bankin IIS —no {invanlanilacaq miiraciatlor;

4.2.Bankin mohsullar1 ilo bagh miiraciot edib va ¢atinliyin halli digor struktur
boliimdan asili olan ¢atinliklar;

4.3.Bankin filialina hor hansisa bir ¢otinliklo bagl yaxinlasaraq ¢otinliyi artiq
filialda hall olunan miiraciotlor;

4.4, Hor hansisa bir xidmatin va ya sifarisin vaxtinda icra olunmamasi vo ya
imumiyyatlo icra olunmamasi ilo bagl miiraciatlor (hor hansisa bir xidmatin
aktiv vo ya deaktiv edilmosi, bankin kart mohsullarinin sifaris edilmasi va S.);

4.5.Sistem Xxatasi ilo bagli bas veran ¢atinlik va sikayatlor;

4.6.Digor sorgular.
Maddas 5. Banka daxil olan miiraciatlorin geydiyyati

5.1. Bankin Qaynar xattina daxil olan miiraciatlorin qeydiyyati
5.1.1.Miistori miiraciatini toqdim etmok {i¢iin Bankin Qaynar xotti ( 133) ilo slago
yaradir.

5.1.2.Zong zaman1 miigtariys interaktiv menyuda miiraciot Vo tokliflor tiglin qisa némra
secimi toklif olunur. Miistori miivafiq qisa nomrani se¢dikda zongi MM amakdasi qabul
edir vo sikayati miiraciatin mazmununa uygun olaraq miivafiq sistemdo geydo alir.

5.1.3.Miistari olage saxlayaraq 6z sikayatini bildirmok tigiin israrla sorumlu soxslo
danismaq istadiyini bildirarss, o zaman zong IiS omokdasina ydnlandirilmalidir.

5.1.4 Mistori identifikasiya qaydalarmna omoal etmadikdo Vo israrla miiraciatin
qeydiyyata alinmasini tolob etdikda, Malumat Markazinin amakdasi miiraciati geyds
alir. IIS — nin omokdas1 Bankin miistorisi ilo olage saxlayib catinliyin holl edilmasini
tomin edir vo miiraciat sahibino mosalonin Bank miistarisi ilo hall edilmasino dair
malumat bildirir.



5.2. Filiallarda miiraciatin gabulu va qeydiyyati

5.2.1.Filiallarda yazilan arizolor, miistori miiraciatlori ii¢lin nazordos tutulmus xiisusi
nomralonmis blanklarda qeydos alinir (zaruri hallarda, blanka slava varaglor tikilo bilar).
Miistori Xidmoti Tomsilgisi miistorinin arizasinin skan versiyasini xiisusi qeydiyyat
sistemindon iIS yonlandirir.

5.2.2.Miistari tarofindon filiala daxil olan digar ¢atinliklor, toklif vo sikayatlor filial
omokdaslar1 torafindon miivafiq sistemdo geydoe alinaraq IS vo ya digera struktur
boliimlors yonlondirilir.

5.2.3.Miistorilor miiraciatlori ilo bagli goriis tolob etdiyi halda, IIS— nun amakdaslar
torofindon miistarilor ilo Bas ofis daxilinds toyin edilmis otagda goriis toskil edilir va
geydiyyata alinir.

5.3. Dovlat qurumlarindan daxil olan miiraciatlarin gabulu va geydiyyati
5.3.1.Azarbaycan Respublikasinin Markazi Banki va digar qurumlar tarafindon Banka
kagiz dasiyicisinda vo ya elektron kargiizarliq sistemlori vasitasilo togdim olunmus
moktublar Togkilati sobaya daxil olur vao proses “Moaktublarla is lizrs tolimat™ a uygun
olaraq aparilir.

5.3.2.Daxil olan miiraciotlor sikayat, toklif vo ya sorgu xarakterli oldugu halda, emal
olunmasi ti¢iin korporativ e-pogt vasitasi ilo IIS biitiin is¢ilorine otiirtiliir.

5.3.3.Elektron kargiizarliq sistemlori vasitosilo daxil olan moktublarin vaxti-vaxtinda
yoxlanilmasina vo miivafiq qaydada yonlandirilmasina gora Togkilati s6ba masuliyyat
dasiyir.

5.4. Sosial sobaka va bankin rosmi sahifasino daxil olan miiraciatlorin gobulu vo
qeydiyyati

5.4.1.Bankin roasmi internet sohifasinds (www.rabitabank.com) miiraciat vo tokliflor
iclin ayrilmis xiisusi pancarado miiraciot zamani, avtomatik olaraq elektron moktub

formalasir vo Bankin elektron pogt iinvanina yonlandirilir. Homin elektron iinvana daxil
olan moktublari birbasa IIS is¢ilori goriir v sorgu ilo bagh miivafiq tadbirlor goriir.

5.4.2.Sosial gobokalor, onlayn catlar vasitasi ilo daxil olmus sikayot vo tokliflori
Molumat Markazi s6basinin amokdaslari tarafindon miivafiq sistemdo geydo alaraq IIS
Vo digor struktur boliimlors yonlondirir.

Madda 6. Miiraciatlorin baxilmasi vo cavablandirilmasi

6.1.Miixtolif név kanallardan daxil olan miiraciatlor IiS miidiri vo ya onu avoz edon
omokdas1 torafindon baxilir va ¢otinliyin mahiyyatindon asili olaraq miiraciatin
cavablama miiddati tayin edilir.

6.2.Talob olundugda, Bank miiracistin baxilmasi ti¢tin miistaridon alave sonadlor tolob

edo bilor.



6.3.Miiraciotin arasdirilmasi zamani1 Bankin miivafiq struktur bolmoalorindon otrafli
malumat alds oluna bilar.

6.4.Miiraciotlorin aragdirilma naticalorindsn asili olaraq aidiyyat: struktur blmalorine
yaranmug ¢atinlik ilo bagli IIS torafindon molumat togdim edilir.

6.5.Qeyd olunan ardicilliq ilo tortib edilmis moktub miistorinin miiraciostinds geyd
etdiyi linvana Toskilati soba torofindon kuryer vasitasi ilo vo ya birbasa miistorinin
elektron tinvanina gondorilir.

6.6. Tortib edilmis moktublar, miistorilorin geyd olunan iinvanina gatdirilmadiqda,
Toskilati sOba bununla bagh [iS—nin omokdaslarma moxsus
complaints@rabitabank.com elektron pog¢t iinvanina mail wvasitosi ilo moalumat
bildirmolidir. IS — nin amokdaslari iso 6z ndvbesinda, miistorinin Bankda mdvcud olan
alago vasitalorindan istifado edorok, moktubun statusu ilo bagli malumati miistoriys
togdim edir. Miistariya moktubun aslinin Bas ofisdon alds edilocayi bildirilir.

Madda 7. Miiraciatlorin cavablandirilmasi miiddati

7.1.Miistori miiracistlorinin daxil olma kanalindan vo miiraciotin mozmunundan asil
olaraq, icra va cavablama miiddati farglanir.

7.2.Miiraciotlorin cavablandirilmasi ilo bagli bu Prosedurda noazords tutulmayan
miiddotlor “Votondaglarin miiraciatlori haqqinda” Azorbaycan Respublikasinin
Prosedur ila tonzimlanir.

7.3.Miiraciatlor va sorgular prosesin talablorino uygun olaraq, bu Prosedurda nazardo
tutulmus miiddatlordo baxilmalidir. Miiracist Vo ya sorgunun baxilmasina daha uzun
miiddat tolob edildikds, miivafiq vaxt hagqinda molumat iIS torofindon miistoriys son
tarixdon avval togdim edilir. Bu tarix miigtoriys cavabin toqgdim olunmali oldugu son
tarixi asarsa, [IS miistorinin qeyd etdiyi geridoniim kanali ilo onunla slage saxlayir vo
cavabin gecikmasi ilo bagli molumat verir.

7.4.Banka daxil olan yazili miiracistlordo cavablama miiddsti geyd edilmadiyi halda,
15 (on bes) is giinii arzinds baxilmalidir. Olava arasdirma tolob edilon miiracistlor tizra
IS amokdas: torofindon araliq moktubu tortib edilir. Maksimum 30 (otuz) is giinii
orzinde miiraciot 1iS amokdasi torafindon cavablandirilir.

7.5.Banka daxil olan biitiin yazili miiraciotlor, yazili formada cavablandirilir. istisna
olaraq ager miistorinin miraciati miisbat hall olunarsa, miistariys cavab bankin slags
nomrasindan IIS amokdasi tarafindon sifahi sokilds bildirilir.

7.6.Morkazi Bank vo ya digor dovlot qurumlari torafindon daxil olan miistori
miiraciotlori, moktubun iizorinde qeyd olunan miiddotdon gec olmayaraq
cavablandirilir. Miiraciotlorin arasdirilmasi tiglin alave zamana ehtiyac olarsa, araliq
moktubu yazilir. Miiraciotin miivafiq yekun cavabi 30 (otuz) is gliniindon gec
olmayaraq cavablandirilir. Miiddat gostarilmadikds, daxilolma tarixindan an geci 15
(on bes) is giinii oarzinds cavab tortib edilir.
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Maddo 8. Hesabathq

8.1.Qeydo alinmis miiraciotlor IS torofindon tohlil edilir vo otrafli arasdirilir.
Miiraciatlorin asasli olub - olmamasi aidiyyati struktur rohbarlari ilo miizakirs olunaraq
miiayyan edilir va naticalar barads hesabatlar hazirlanir.

8.2.Miistarilorin sistemds geydo alinmis miiraciot Vo tokliflorina dair statistik hesabat
hor aymn ilk 10 is giinii arzindo tortib edilir vo asagidaki alagoli toraflars tagqdim olunur:

A. Idaro Heyati aidiyyat1 iizviino

B. Miisahido Surasinin aidiyyati tizviino

C. Daxili Audut Departamentina

D. Catinliklo bagl sikayotloro baxilma tizro miivafiq komitonin
Moalumatlandirilmasi;

8.3.Hesabat on az1 asagidaki molumatlardan ibarst olmalidir:

Ayliq miiracistlorin imumi sayi;

Hor bir ndv tizro miiraciot sayi;

Osasl1 vo asassiz miiraciot sayi;

Har bir movzu lizra miiraciat Vo sorgularin sayi;
Ay arzinds cavablandirilmis miiracistlorin sayz;
Ayin sonuna agiq miiracistlorin sayi;

Miiraciat kanallarimin say.

G@TMMmMoOOw>

8.4.Morkozi Bank va digor dovlat qurumlarindan daxil olan miiracistlorin {izro hesabat
aidiyyat1 qurum torafindon toyin edilmis miiddatds toqdim edilir.

8.5.1IS-nin miidiri daxil olmus miistori sikayati osasinda todbirlor plan1 hazirlayur,
razilagdirilmig todbirlorin hoyata kecgirilmasina nozarat edir vo todbirlor planinin icrasi
barada riibliik olaraq aidiyyati struktur rahbarlarini malumatlandirir.



Madds 9.Yekun miiddsalar

9.1.Bu Qayda Miisahido Surasi tarafindan tosdiq edildiyi giindan qiivvaya minir.

9.2.Qaydaya edilon olave vo doyisikliklor Miisahido Surasinin miivafiq qorari ilo
rosmilosdirilir.

9.3.Hazirki Qaydanin istonilon hissasi Azarbaycan Respublikasinin qiivvoda olan
qanunvericiliyi, o cimlodon, Azarbaycan respublikasinin Morkoazi Bankinin normativ
xarakterli aktlarina uygun olmadiqda, habels, ganunvericiliys doyisikliklarin edilmasi
valva ya yeni normativ — hiiquqi aktlarin gobul olunmasi halinda hazirki Qayda yalniz
Azorbaycan Respublikasinin qiivvado olan ganunvericiliyino zidd olmayan hissado
qiivvads qalacaqdir.

9.4. Bu Qaydanin tasdiglonmasi ilo Miisahido Surasinin iclasinin 051 sayli 01.05.2020-
ci il tarixli protokol gorar1 ilo tosdiglonmis “Istehlakgilarin Sikayatlorina Baxilmasi adli
Qayda” vo ona edilmis alavalor logv edir.



“Rabitobank™ A¢iq Sohmdar Comiyyatinin

Istehlakeilarla is sobasinin is {izro Qaydaya dair raylor

Struktur Vazifasi Saxsin S.a.A.a. Tarix imza Qeyd
bolmasi

Audit Sadr Rosad Abasov

Komitosi

Risklorin idaro | IH Sadrinin | El¢in Qadimov

Edilmasi 1-ci miiavini

Bloku

Hiiquq Direktor Miirsal Badalov
Departamenti

Reqglamentlosdirilon amaliyyat tizra saha kuratoru: Aydin Hiiseynov

Sonadin miiallifi: Somi Sliyev




