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I. Umumi miiddaalar

1.1 Bu Qaydalar «Banklar hagqinda» Azorbaycan Respublikasi qanununa, “Istehlakcilarin
hiiquqlarmin  miidafiessi  haqqinda” Azorbaycan Respublikasinin  qanununa, Azarbaycan
Respublikas1 Markazi Bankinin (bundan sonra Moarkozi Bank) “Banklarda va bank olmayan kredit
toskilatlarinda maliyya xidmeotleri istehlak¢ilarinin miiracistlorine baxilmasma dair” Metodoloji
Roahbarliys uygun olaraq hazirlanmisdir va bankda maliyya istehlak¢ilarinin mitracistlaring vaxtinda
baxilmasini tomin etmak moaqgsadini dagiyir.

1.2. Bu qaydalar istehlak¢ilardan daxil olan sikayat, arize va tokliflarin (bundan sonra - miiraciatlor)
aragdirihb cavablandirilmasi mexanizminin inkisaf etdirilmasi, istehlak¢i vo bank arasinda
golacakds yarana bilacak hiiqugi miibahisalorin qarsisinin alinmasina, “TuranBank” ASC-ys ictimai
inami giiclondirmoys imkan veracokdir.

2. Anlayislar

2.1. Istehlaker — bu Rohberliyin magsadleri iiciin maliyys xidmotlarindan istifads etmis, istifade
edon v3 ya istifads etmak niyyatini bildiran fiziki va ya hiiquqi goxs.

2.2, Sikayat — kredit togkilatina pozulmus hiiququn barpasi talobi barade istchlake:r tarofindan
edilmis miiraciat.

2.3. Oriza — istehlakcilara moxsus huquqlarm hoyata keglr11m951 ilo bagh tolablori nazerda tutan
miiraciat formast.

2.4. Toklif — togkilatin foaliyystinin yaxsilasdirilmasini, texniki, hilquq, yaradiciliq vo basqa
sahalorla bagli mosalalorin hollini nozords tutan miiraciot.

3. Bankun vazifalari
3.1. Bank istehlak¢ilarin miiracistlorina (sikayst, orize ve tokliflerine) bu qaydalarda miisyyon
edilmis qaydada vo miiddatdo baxmali vo cavablandirmalidir.
3.2. Bank istehlakgilarin miiraciatloring baxarksn etik-davramig qaydalarini rahbar tutmalidir.
3.3. Bank istehlak¢ilarin yazili va gifahi gokildo orizo ila miiracist etmok vo onlarm bu kimi
hiiquglarim hayata kegirmasi ticiin zoruri sorait yaradir. ‘

4. istehlakeilarin hﬁquqlarlnlﬁ miidafiasinin tanzimlonmasi

4.1. Istehlakgilarla miinasibatlorin tanzimlanmasi, hiiquglarinin miidafissi ve onlarm miiracistlorine
baxilmasi va cavablandirilmasi magsadils bankda xiisusi struktur bélma yaradilib.

4.2. Struktur bo6lmonin rahbari istehlake¢ilarin mﬁraciatlsrinin aragdirilmast iiglin - yetorli
solahiyyatlors malikdir.

4.3. Struktur bélmanin faaliyyatine nazarat Miisahide Surasinin iizvii - Masul saxs tarafindan hayata
kecirilir. Struktur bslmanin rohbori torofindon Mosul goxso birbasa hesabatliq sistemi temin
edilmolidir. Masul saxs miiracistlars baxilmast prosesinin tamin edilmesi, bu qaydalatin icrasi tizra
birbasa cavabdeh olmalidir. Masul saxsin imza solahiyyati olmalidir.

4.4, Struktur bdlmanin faaliyyati ilds an azi bir dofs daxili audit bdlmosi terafinden yoxlanilmali,
yoxlamanin naticalari barads hesabat Audit Komitasi vo Miigahide Surasinda miizakirs edilmslidir.
4.5. Struktur bélmoanin funksiyalar1 agagidakilar: shate edir:

4.5.1. Istehlakgilardan daxil olan yazili vo sifahi miiraciatlori toplayir, baxir vo bu gaydalarda
gostarilmis sokilds va miiddatlar gorgivesinds cavablandirr.

4.5.2. Olave arasdirma talob edan miiraciotlorin aragdirilmast va cavablandirilmast tizro faaliyyat
rejimini mitoyyenlagdirir va isini tomin edir;

4.5.3. Istehlakeilarm melumatlandiriimas: maqsadils onlarin hiiquq va o6hdsliklari, o climladan
bankda miiraciatlors baxilmasi prosesi barads sonadleri hazirlayir, homin senadlori istehlakgilara
tagdim edir;



4.5.4. Miracistlorin xarakterindan asili olaraq, istehlakcilarla sifahi damigiglar aparir va gériiglar
tagkil edir, maslohat vo izahatlar verir;

4.5.5. Miiraciatlorin arasdirilmas1 moaqsadila aidiyyoti struktur bdlmoalarla’ operativ melumat
miibadilasi aparir, sorgular verir, aidiyysti sanadlari talob edir, onlardan yazili vs gifahi arayiglar va
malumatlar alir;

4.5.6. Istehlakcilarla olagado olan amokdaslara, o ciimladan “Cagrn morkozi” (telefon molumat
morkazi) amokdaslarina vo digor omakdaslara istehlakg¢ilarm miiraciotlarinin toplanmasi va struktur
bolmaya otlirlilmasi, istehlakeilarla davramis ve diger mdvzularda telimlor kegirir;

4.5.7. Istehlak¢ilardan daxil olan miiraciotlorin reyestrdo qeydiyatini aparir, reyestrdo olan
moalumatlar: daxil olma dévriina va xarakterina uygun icmallagdirir vo bankin internet sahifesinde
yaradilmig xiisusi bélmads yerlogdirir. '

4.5.8. Foaliyyotino va istehlak¢r miiracistlorinin asas sabablerine dair statistikanin aparilmasini vo
iimumilegdirilmesini tomin edir, foaliyyotinin noticalori barada Idars Heyatino vo Miisahids
Surasina hesabatlar togdim edir. :
4.5.9. Istehlak¢ilarin hiiquglarinim, qanuni moanafelorinin vs etik davranig gaydalarinin pozulmasi
hallarinin askarlanmas: {igiin arasdirma aparir vo ¢atigmazliglarin aradan galdiriimas: istigamatindo
[dars Heyatins vo Miisahids Surasina mitvafiq takliflor hazirlayir.

4.5.10. Istehlakgilarin maliyys savadhilifmin artirilmas: mogsadile onlarm malumatlandirilmasi
istigamatindo todbirler heyata kegirir.

4.5.11. Miiraciatlorin baxilmasi zamani mévcud qanunvericiliyin vo Markezi Bankin normativ
xarakterli aktlarmin talablarinin pozulmasi hallar agkar edildiyi taqdirds, bu hallar barads derhal
Mbosul goxso malumat verir.

4.5.12. Miiraciatlorin say1 vo xiisusiyyatleri barada malumatlarl Audit Komitasina taqdim olunmagq
ficiin daxili audit departamentins &tiiriir.

4.5.13. Istehlakgilarn miiracistlori ilo slagodar Merkem Bankin sorgularmin arasdirilmasi va
cavablandirilmas: igini togkil edir.

4.5.14. Struktur bélmoanin slaqa mslumatlarini bélme yaradlldlqdan va ya homin malumatlarda
dayisiklik oldugdan sonraki 2 is giinii orzinde Morkozi Bankin internet sahifasinds yerlogdirmak
iiciin Morkozi Banka toqdim edir. 8lage molumatlarma bdlmanin telefon némrasi, bélme rahbarinin
elektron pogt {invani, pogt linvani va struktur bélmenin rohbarinin adi, soyad: vo atasmin ads aiddir.

5. Miiraciotlora baxilmasi iizra gaydalar

5.1. Istehlakcilar miiracistlorini sifahi vo yazili gokildos tinvanlaya bilarler. Yazili miiraciatlor bankin
internet sahifasi vo satis strukturlarinda olan qutular vasitasila, sifahi miiraciatlor iso bankin “Cagii
Morkoazlori” vo bankin miivafig struktur bslmasi ile telefon slaqosi vasitesilo {invanlana bilor
(miloyyan olunmus is vaxti arzinds).

5.2. Struktur bélmenin amokdasina daxil olan miiracist dorhal geydiyyat kitabinda qeydiyyata alinir
v b6lma rahbarine malumat verilir. .

5.3. Miiracistlor zamani istehlake¢r — adini, soyadini, ata adini, alags melumatlarim (linvan da daxil
olmagla) vs miiracistlorinin mozmununu miitloq sokilde bildirmalidirlor. Anonim ve bir dofs
cavablandirilmis miiracistlers baxalmir.

5.4. Miiraciatlorin reyestri aparilir va icmal malumatlar istehlakeilara agiglanir. .
5.5. Istehlakcilar miiracistlorila bagli bankin cavabi ile razilasmadiqda onlara névbati morhalalar, o
ciimlodan Morkozi Bank (miivafig struktur bdlmsnin slage molumatlar: gostorilmeli) va/ve ya
mohkomays miiraciot eds bilacaklari barade malumat verilir.

5.6. Istehlakegilarn miiracistlari ils bagl riibdoe bir dafs olmagla Masul soxsa hesabat verilir.

5.7. Qaydalarla bankin biitiin amokdaslari tanig olmali vo ona amal etmslidirlar.



5.8. Qaydalar istchlakgilar torafindon tolob olundugu taqdirds onlara taqdim edilmalidir. Qaydalarin
sads dilde yazilmis miiraciotlors baxilmasi prosesini shats edsn qisa icmali hazirlanmalidir vo
istehlakgilar tarafinden tolab olundugu taqdirds onlara toqdim olunmalidar.

5.9. Qaydalar vo onun qisa icmali bankin internet @invaninda miiracistlor {iclin yaradilmig xtisusi
bélmada aydin oxuna bilon formada yerlasdirilir.

6. Miiraciotlors baxilmasi isinin togkili

6.1. Istehlakgilar torafinden {imkiin miiraciot vasitslori on az1 agafidaki formalardan istifads
edilmokls agiglanir.
6.1.1. Malumat, reklam ve ya yaddas varaqalarmde “Suallariniz ve va sikaystloriniz var?
Zohmot olmasa zang edin (telefon ndmrasi gostorilmoli), elektron pogt (elektron pogt iinvani
gostarilmoli) gondarin va ya miiraciat (pogt tinvani) edin” formatinda malumatlar agiqlanur.
6.1.2. internet iinvammnda: miiraciotlorin edilmosi t(i¢lin mimkiin miiraciot kanallari,
miiracistlora baxilmas iizra qaydalar o ciimladoan, sikaystlors baxilmas: ug;un yaradilmis strukur
bélmonin alags malumatlar: aydin va oxunaql sekilds qeyd olunur.
6.1.3. “Cagn Morkazlori” vasitasile: miiraciatlors baxilmasi ti¢lin yaradilmis strukur bélmenin
alags molumatlar1 avtomatlagdiriimis formada “Cagr1 Markozlori” (va ya qaynar xatt) vasitasils
istehlakeilara bildirilmalidir.
'6.1.4. Miistarilorlo baglanmis miiqavilalorda: sikaystlors baxilmas: ti¢lin yaradilmig strukur
bélmanin alags malumatlar1 geyd olunmalidir.
6.2. Istehlaketlarin miiracistlarinin qabul edilmasi, eym zamanda istehlakgilary mslumatlandmﬂmam
fictin kredit toskilatinin internet sohifasinds ayrica “miiraciot” bolmesi yaradilir. Bu bélmads
miiraciotlorin xiisusi standart formalarda gabulu iiciin imkan yaradilir, istehlak¢ilara miiraciotlorin
baxilmas1 marhalsleri ilo bagli aydin vs asan oxunaqli gakilds an az1 agagidakilar agiqlanmalidir:
6.2.1. Miiraciat etmak tigiin miimkiin vasitelar; '
6.2.2. Miiracistlora baxilmasi prosesi;
6.2.3. Miiraciatlarin cavablandirimast miiddatlari;
6.2.4. Istehlakcilar miiraciotlori ila baghi kredit tagkilatinmn cavabi ils razilasmadigda novbati
‘marhalslar barada malumatlar, o ciimladan Markazi Bankin slags malumatlari;
6.2.5. Miiraciotlorin baxilmasi va cavablandirilmasi tizra daxili qaydalar ve onun gisa icmals;

7. Miiraciatlora baxilmasi miid.datlari

7.1. Kredit togkilatlar terafindan istehlakgilarn miiracistlori qisa middatda, an geci 10 is gind
orzinds cavablandirilmahdir. Istehlakeilarin miiracistlarine cavablar imza solahiyyoti olan Idars
Heyotinin {izvii terofindon imzalanmalidir. Harokatlerindon sikayat edilan saxs miiraciatlori
cavablandirmamalidir.

7.2. Istehlakgilarin miiraciotlori alava aragdirma tolob edirss miiracistlorin cavablandiriimast 20 is
giiniinadek uzadila bilar. Bu zaman, istehlak¢iya aragdirmanin gecikma sobablari, atilacaq ndvbati
addimlar va cavabin hazir olacagi son tarix aydin sokilds izah olunmalidir. Aragdirma zamani slava
sanadlorin tagdim olunmas: talsb olunursa bununla bagl istehlak¢iya molumat verilmali, sanadlarin
taqdim olunmas: ii¢lin son tarixler gdstarilmolidir.

7.3. Istehlakcilarin miiraciatlori ila bagli Markozi Bankin sorgular1 5 ig giinii orzinds aragdirimali
vo Morkozi Banka cavab gondarilmelidir. Moarkozi Bank torofindon istehlakgilarin
malumatlandirilmasi tolab olunarsa miiracistlors baxilmasi vo cavablandirilmasi bu qaydalann 7.1
va 7.2-ci bandlarinds gostorilmis miiddatior arzinds hoyata kegirilmoalidir.

7.4. istehlakeilar miiraciotlori ilo bagl kredit tagkilatimin cavabi ile razilagmadigda va sikaystin
yeniden arasdirilmasi mogsadilo kredit tagkilatina tokrar miiracist ctdikde miiraciotin yeniden
‘baxilmasi va aragdirilmast Masul soxsin x{isusi nazarati altinda hoyata kegirilmali vo miiraciat bu
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gaydalarm 7.1 vo 7.2-ci bondlerindo g0starilmis miiddotlor arzinds Masul soxs torsfinden
cavablandirlmalidir.

7.5. Istehlakgilar miiracistlori ila bagh kredit toskilatinin cavabi ils razilagmadigda onlarin
hiiquglari, o climladon Moarkazi Banka, mohkomays miiraciot eds biloceklori barade
molumatlandiriimalidir. :

7.6. Kredit toskilati torofindon miiracistlorin cavablandiriimasindan va va istehlakgilar tarafindan
tolab olunan kompensasiya moblaginin 6danilmasindan imtina edildikde va ya tolob olunandan az
kompensasiya toklif edildikds bunlarin sobeblari, o climladan istehlakgilarin hiiquglari, sonraki
marhalolar va ya prosedurlar doqiq va aydin sakilds yazili olaraq istehlakeilara bildirilmalidir.

8. Miiraciatlorin qeydiyyati

8.1. Daxil olmus biitiin miiracistlor (daxil olma vasitalerindon asili olmayaraq) struktur bdlme
torafindon geydiyyata alinmali va geyds almmig hor bir miiraciote xiisusi qeydiyat ndmrasi
verimoalidir. :
8.2. Qeyds aliumis miiracistlorin struktur bélme torafindon bir ig glinii arzinds “Murac1etler1n
reyestrinin aparilmasi iigiin xiisusi standart forma”ya (Dlava 1) uygun reyestri aparilmalidir. Xiisusi
standart forma istehlakg¢ilarn miiraciotlorinin asaslart vo xarakterinin daha anlasiqlh olmasina,
effektiv tasniflogdirilmasing ve tanzimlonmasinag xidmat edir.
8.3. Reyestrds olan malumatlar daxil oldugu dévra vo miiracistlorin xarakterina (cavablandirilmis,
hazirda baxilan va ya imtina edilmis miiracistlorin say1 va onlarin mohsul ve xidmstlar, o ciimloden
miiraciotin spesifik mezmunu iizro bolgiisti) uygun icmallagdirilmali, yarimillik ssasda bankin
internet sohifasindo yaradilmis “miiraciat” bolmoasinds yerlssdirilmsli vo on az: 3 il milddastindo
homin bolmeds saxlanilmalidir. Icmal molumatlar istehlak¢imin  sorusu osasinda onlara
aciqlanmalidir.

9. Miiraciatlora dair hesabathq sistemi

9.1. Qeydo almmis miiraciatlor struktur bdlms torafinden tohlil edilmali, miiracioatlorin sabablori
daqiq arasdirilmali, naticalori barodo hesabatlar hazirlanmalidar.

9.2. Hesabatlar on az1 agagidaki malumatlar: shato etmoalidir.

9.2.1. istehlakg¢ilar barasindos molumatlar;

9.2.2. miiraciatlorin say1, xarakteri vo sobablori;

9.2.3. miiracistlarin moahsullar va xidmatlaor tizra bolgiisii;

 9.2.4. cavablandiriimis, hazirda baxilan vo ya imtina edilmis miiraciatlorin say1;

9.2.5. kompensasiya 8danilmis miiracistlorin say1 ve kompensasiya mablaglori;

9.2.6. bu Rohbarliyin 9.2.1-9.2.5-ci bandlori {izrs molumatlarn 6ton dovrlerls (ath, riiblitk va illik
osasda va s.) milqayisali tahlili;

9.2.7. ¢atismazhglarin aradan qaldirilmasi istiqamatinde tokliflor (tokliflor mohsullarin, satisi
prosesinin, mahsul ndvlarinin, istehlak¢ilarla kommunikasiya vasitalerinin, reklam moslumatlarinin
va bu kimi proses, mshsul vo malumatlarin dayisdirilmasi va digor masalolari shato etmslidir).

9.3. Struktur bélma torafindon hazirlanmis hesabatlar ayliq asasda Masul soxso toqdim olunmali,
riibds bir dofoden az olmamagla isa Miisahido Surasi torafindon miizakirs edilmali vo miivafiq garar
gabul edilmalidir. |

10. Yekun miiddaalar

10.1. Bu gaydalar Miisahids Surasi torafindsn tasdiq edildiyi tarixden qlivvays minir.

10.2. Bu qaydalara slava va dayisikliklar yalniz Miisahide Surasinn gorari asasinda edils bilar.
10.3. Bu gaydalar qiivvays minmasindon sonra Azarbaycan Respublikasinin qanunvericiliyinds vo
ya Bankin Nizamnamasindo hor hansi doyisiklik bas verdikde, qaydalarin miiddsalari hamin
dayisikliklara zidd olmayan hissadas tatbiq edilir.
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