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MUSTORILORIN MURACIOTLORI iLO IS QAYDALARININ QISA iCMALI

Miistorilorin  Banka daxil olan Miiraciotlori Pretenziya isi vo miistori
molumatlarinin tohlili s6basi (sonradan — S6bo) torafindon nozordon kegirilir.

Miistorilorin Banka daxil olan Miiraciotlori miistorinin birmonal1 sokildo
eyniyyotinin aparmagq lgiin kifayot edon rekvizitlor miitloq moévcud olduqda, baxilmaq
ticlin qobul edilir:

Toskilatin adi (Misterinin birmonali eyniyyati ii¢lin kifayst edon),
solahiyyatli nlimayondonin soyadi, adi, atasinin adi, vozifosi — hiiquqi soxs olan miistorilor
uctn;

Soyadi, adi, atasinin adi (sonradan — S.A.A.) — fiziki soxs olan
Miistarilar tigiin;

Miistorinin imza nimunoslarindo gostorilmis imzasi (yazili miiraciot
tortib edilorkon);

Miistorinin on az1 bir alago rekviziti (pogt iinvani, slaqo telefonlari,
elektron Gnvan).

Miiraciatin mozmunu.

Ogor miistori 6z soxsi malumatlarini (2-ci bandds sadalanan vacib rekvizitlordon
he¢ olmasa birini) vermokdon imtina edarss, o Bankin onun Miiracistini nozora alacagi,
lakin bu Miiracistin mahiyyati iizro todbirlorin reallagdirilmast Bankin ixtiyarinda olmast
haqqinda xobardar edilir, bununla yanas1 Bank Miiraciots cavab verocoyine dair Miistari
qarsisinda 6hdalik gotiirmiir.

Miistorilorlo oks olago sisteminin foaliyyot goOstormosi liglin soraitin tomin
edilmasi mogsadilo, miistoriyo uygun zamanda vo uygun formada Banka miiracistlor
unvanlanma imkamni {igiin, Miistorilorin Banka miiraciotlorinin asagidaki qobulu kanallari

toskil edilir vo miisayiot edilir:

Bankin bélmasine soxson miiraciot — Miistori yazili Miiraciot formasini bankin filiallarinda

doldurur;

Sikayat va tokliflor qutusu — Bankin filiallarinda xiisusi olaraq quragdirilmis Miistorinin 6z

miiraciotini qoydugu Sikayat vo tokliflor qutusu,

Poct/kuryer rabito xidmati, faksimil rabits;



4.4. Elektron pogtunun agiq tinvam, Bankon sayti, internet-forumlar vo Bankin sosial

sobokalarda rosmi sohifalari;
45. Telefon rabito kanallar1 (Bankin “Call-Centr”i);
4.6. Mosafodon miiracistin elektron kanallari (sonradan — Bank — Miistari).
4.7. Odenis sistemlori;

5.  Bank mohsullar1 vo kart tranzaksiyalari ilo slagodar pretenziyalar bu Qaydalarin 5.1., 5.2.
vo 5.3.-cli bondlorindo gdstorilmis kanallar vasitosilo rosmilogdirilo bilor. Bu bonddo

gostarilonlordon forqli kanallar vasitasilo daxil olan pretenziyalara baxilmamalidir.

6. 5.1. — 5.7-cibondlorde gostorilmis kanallar vasitasilo qobul edilmis pretenziyaya Miistori
torafindon toqdim olunmus molumatlar eyniyyat aparmaq iigiin kifayat etdikds baxila bilar.
5.4. — 5.7-ci bondlordo gdstorilmis kanallar vasitasilo qobul edilmis pretenziyaya baxilarkon
pretenziyanin yazili formada rosmilosdirilmasinin zaruriliyi haqqinda Miistoriya cavab

togdim edilo bilar.

7.  Miistori miiraciatlorini gobul vo baxilmasindan imtinanin meyarlari.
7.1. Miistarilorin Banka daxil olan biitiin miiraciotlori asagidakilar istisna olmagla
ixtisaslasmis cavab tolob edir:

7.1.1. Bankin vo/vo ya onun amokdaslarinin sorof vo loyaqgotine tapdalayan,
senzuradan konar vo ya tohqgiredici ifadslor islodilon miiracistlor, provokasiya
xarakterli malumat: olan miraciatlar;

7.1.2. Sirkotin adi/Mistorinin SAA dolasiq vo oxunmaz yazilan, mozmunu
Miiracioti toqdim edon goxsin birmonal: sokilde eyniyyatini aparmaga imkan vermayaon
muracioatlar;

7.1.3. Reklam xarakteri dasiyan vo ya Bankin isi ilo bagli olmayan digor
xarakterli miiraciotlar;

7.1.4. Miistorilorin Banka miiracistlorinin qabulu kanallar1 kimi bayan edilmis
unvanlar istisna olmagla, Bankin omokdaslarinin elektron poctuna daxil olan
miiraciatlor;

7.1.5. Bankin konkret omokdasinin isi haqqinda miisbot royin oldugu miiracistlor

cavablandirilmasi miitlaq deyil.



7.1.6. Anonim miiraciotlor Bank torafindon nozordon kecirilmok ii¢iin qgobul

edilmayacak.

8.

10.

11.

12.

13.

14.
15.

Miistorini Bankin onun Miiraciato verdiyi cavab qane etmoadikds vo yenidon baxilmaq iigiin
tokrar Miiraciot mévcud olduqda, miiracisto yenidon baxilmasi Bankin Miisahido Surasinin
iizvii olan Masul soxsin bilavasito nazarati altinda hayata kegirilir vo yenidon baxilmanin
yekunlar1 lizra cavab Masul soxsin adindan toqdim edilir.

Miistorini Bankin Miiracioto verdiyi cavab qane etmoadikds, o 6z hiiquglar1 barads, o
ciimlodon AR MB-ys vo mohkomo orqanlarina miiracist etmok hiiququ barads yazili
sokildo molumatlandirilir.

Miistori yazili sokildo Bank torofindon Miistoriys doyon zororin 6donilmoesi mogsadile
arillacaq addimlar, toklif edilmis kompensasiyanin miqdari, miiddoti, hesablama metodu,
habelo Miistorinin kompensasiyani qobul etmosi vo ya ondan imtinasi haqqinda
molumatlandirilacaq.

Miistori toklif olunmus kompensasiyanin qobul edilmasi/ondan imtina barado 10 (on) is
giinii miiddatinds qorar qobul edos bilor.

Bank miiracioto vo ya kompensasiya 0donilmasing dair izahat vermoadon imtina etdikdos, o
ctimladon kompensasiyanin moblagi miistorinin tolob etdiyi moblagdon az olduqda, Miistori
imtinanin sabablori, o climlodon 6z hiiquqlar1 haqqinda yazili malumatlandirilmalidir.
Miistoriloro cavablarin gondorilmasi Miistorinin Miiraciotinin qobulu kanallar1 vasitasilo
hoyata kegirilir. Cavabda moxfi molumat oldugu toqdirds telefonla yalniz Bank torafinden
miiraciot baxilma fakti barado bildiris vo miistorinin cavab almasi yollar1 haqqinda malumat
verilir;

Miistari miiraciatlorinin cavablandirilma miiddatlori.

Miistorinin miiracisting cavablandirilma miiddstlori Miiracistin Banka daxil oldugu tarixdon

hesablanir.

15.1.Banka Sikayat qutusu vasitosilo daxil olan Miistori Miiracistlori, onlarin da cavablandirilma

tarixi Sikayat qutusunun ag¢ildig1 giindon hesablanan (lakin 20 is giiniindan giic olmayaraqg),
habels miiddstlori MPS Qaydalar ils tonzimlonan kart amaliyyatlarina irad bildirilmasi ilo

bagli miiraciotlor istisna togkil edir.

15.2.Konar togkilatlara sorgu gondarilmasi lazim oldugu hallarda Miiracistin baxilma miiddeti

konar toskilatdan cavab alinmasi tigilin tolob olunan miiddst nozors almagla uzadila bilar.



15.3.Miistariyo cavab verilmasinin fordi miiddstlori miivafiq saviyyaden olan rohbarin daorksonari
ilo miioyyan edilo bilar (20 is giiniindon gec olmayaraq).

15.4.Miivafiq soviyyadon olan rohborin dorkonari ilo fordi icra miiddoti miioyyon edilmayon
hallarda, Miistori Miiracistlorina  cavab hazirlanmasinin asagida verilon miiddatlori
miisyyan edilir:

15.4.1. Miistorilorin olavo arasdirilma tolob edilmayon miiraciotlorina:
15.4.1.1. hiiquqi soxslar va banklar tigiin — 10 (on) is gliniidon gec olmayarag;
15.4.1.2. fiziki soxslor iigiin — 5 (bes) is gliniidon gec olmayarag;
15.4.2. Miistarilarin alava arasdirilma talob edilon miiraciatlorina:
15.4.2.1. hiiquqi soxslor vo banklar ii¢lin — 20 (iyirmi) is giiniinodok;
15.4.2.2. fiziki soxslor liglin — 10 (on) is giiniinodok.

16. Hor bir Miistori miiraciot iiglin nozordo tutulmus elektron iinvani, “Call-Centr”in qaynar
xottinin qisa ndmrasini onunla baglanmis miigavilolordon, informasiya, reklam, yaddas
varagoleri va internet tinvanindan dyrana bilar.

17. So6bo hesabatlart asagidaki meyarlar iizro tortib edir:

17.1.Miistorilor haqqinda molumat;

17.2.Miiraciatlorin say1, xarakteri vo sabablari;

17.3.mohsul vo xidmatlor lizro miiraciatlorin boliisdiiriilmasi;

17.4.baxilmis, baxilmaqda olan vo ya rodd edilmis miiracistlorin sayi;

17.5.kompensasiya va ya kompensasiya mabloglaorinin 6donildiyi miiracistlorin say1.

17.6. Gostaorilon meyarlar tizro hesabatlar ayliq osasda ovvalki dovrlorlo miiqayisenin tohlili
soklindo (aylhq, riibliik va illik asasda va s.) masul soxso toqdim edilir, riibds bir dofodon az

olmayaraq Miisahido Surasi torofindon miizakirs edilir vo miivafiq gorar qobul edilir.



