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1. UMUMI MUDDOALAR

1.1. Bank VTB (Azorbaycan) ASC-nin mistarilorin muraciatlori ils is tizro Qaydalari (bundan
sonra — Qaydalar), miistori miracistlorina baxilarkan, habelo onlara cavablar tagdim edilarkan
struktur bolmoalorinin  qarsiliglt olagelondirmasi vo (Qorarlarin gobul olunmasi qaydasini
miosyyan edon Bank VTB (Azorbaycan) ASC-nin (bundan sonra — Bank) daxili normativ
sonadidir.

1.2. Hazirki Qaydalar Azarbaycan Respublikasinin ganunvericiliyina, “Cinayat yolu ils alda
edilmis pul wvosaitlorinin vo ya basqa omlakin legallasdirilmasi vo terror¢ulugun
maliyyslosdirilmasine qars1 miibarizo haqqinda” Azorbaycan Respublikasinin Qanununa,
Azorbaycan Respublikasinin Moarkazi Banki (bundan sonra — AR MB) vo Maliyys Bazarlarina
Nozarot Palatasinin (bundan sonra — MBNP) qlivvodo olan normativ xarakterli aktlarina,
Bankin Nizamnamasi Vo Bankin digar daxili sonadlarina, eloca do beynalxalg bank tacriibasine
uygun olaraq hazirlanmigdir.

1.3. Mistarilorin miracistlori Banka verilmis lisenziya asasinda toqdim edilmis salahiyyatlora
uygun olaraq miistorilora xXidmati hoyata kegiron Bankin struktur bolmalarinin faaliyyatinin
butun sahalarins toxuna bilar.

1.4. Bankin hor bir omokdasi hazirki Qaydalarla mioyayn olunmus horokatlorin aparilmasi
qaydasmin icra edilmomasi vo ya laziminca icra edilmomasino gOra saxson masuliyyot
dastyrrlar.

1.5. Hazirki Qaydalarda oks olunmayan minasibatlorin yaranmast zamani Mistorilorin
Miiraciatlorina baxilma prosesinds calb edilmis Bankin omokdaslar1 muvafiq ganunvericiliyi vo
Bankin daxili sanadlarini rohbar tutmalidir.

1.6. Hazirki Qaydalarin mogsadlori asagidakilardir:

1.5.1. filiallar va/va ya Bankin BO-nin struktur bélmalari ilo birge miistorilorlo slage
yaratmaga komok edon bitiin olage kanallar1 vasitasilo Miistarilorin MUracistlorinin gabulunun
toskili, pretenziyalarin sonradan tonzimlanmasi va raylarin ugotunun tomin edilmasi;

1.5.2. Bankin {invanina Mistorilorin  Miraciatlorinin  gebulu  prosedurunun
tonzimlonmeasi;

1.5.3. Mistorilorin  Muraciotlorinin  tosniflogdirilmasi vo baxilmast qaydasinin
tonzimlonmeasi;

1.5.4. Bankin omokdaslar1 torofindon  Mistarilorin -~ Muracistlorine  baxilmast,
pretenziyalarin nizama salmasina yonoldilmis todbirlorin hazirlinmasi vo reallagdirmasi
qaydasinin tonzimlonmasi;

1.5.5. Mistorilorin Muraciatlorinin gabulu vo baxilmasi prosesindo Bankin struktur

bolmalarinin qarsiligl alags qaydasinin tonzimlonmasi;



1.5.6. Miistorilorin Muraciatlori Uzro muntozom hesabatligin aparilmasi vo baxilmasi
Uclin hesabatligin Bankin Rahbarliyi vo MS-ys togdim edilmasi gaydasinin tonzimlanmasi;
1.7.  Icra miiddatlorini nozorde tutmayan hazirki Qaydalarin bandlori Uizra harokatlor icraya
toxirasalinmaz qaydada gobul edilmalidir.
1.8. Bankin struktur bolmolori 0z sslahiyyatori corgivesindo Bankin Miistarilorinin
Miracistlorinin baxilma muddatlorinin qisaldilmasina ¢alismalidir.
1.9.  Mistoarilorin Muracioatlorino baxilarkon Bankin omokdaslarinin AR MB, MBNP-nin
normativ-metodoloji sonadlorinin vo hazirki Qaydalarin taloblorini bilmamalari onlart yol
verdiklori har hans1 négsanlara gora masuliyystdon azad etmir.
1.10. Filiallarin formati vo ya adlar1 doyisdirildiyi toqdirds hazirki Qaydalarla tanzimlonan
horokatlor doyisilmir. Bankin normativ sanadlorine doyisikliklor edildiyi halda hazirki Qaydalar
yeni gobul edilmis sonadlars zidd olmayan hissads quvvadas qalir.

1.11. Hazirki Qaydalarin moqsadlori Ugun asagidaki terminlor vo anlayislar istifado
olunur:
1.11.1. ABS — Avtomatlasdirilmis bank sistemi;

1.11.2. AR — Azorbaycan Respublikast;

1.11.3. “Bank-Miistori” — Miistoriyo mosafodon hesabi (zro onlayn rejiminds internet
Uzarindon omoliyyatlarin aparilmasina elektron sonadlorinin verilmasinin hoyata
kecirilmasina imkan veran elektron sonadlarin 6turilmasi sistemidir;

1.11.4. Bankomat (ATM) - 0donis kart1 vasitasi ilo nagd vasaitinin aldo olunmasi, hamginin
digar bank xidmatlorindon istifado edilmasi ti¢lin nazords tutulmus texniki-program
kompleksidir;

1.11.5. BO — Bankin Bas ofisi;

1.11.6. KKQ — ©Oi-nin Metodologiya vo korporativ kargiizarliq sobosinin Korporativ
kargiizarliq qrupu;

1.11.7. ©DD — ©Omoaliyyat departamentinin direktoru;

1.11.8. Disput tsikli - 0donis kart1 izro Mibahisali tranzaksiyanin nizama salinmasi ti¢iin
Bank torofindon hoyata kecirilon vo beynalxalg 0domo sistemlorinin Qaydalar
carcivasinds aparilan tadbirlor kompleksidir;

1.11.9. Sikayat — Miistorinin Bankin isinin toskili, gostarilon xidmatlorin keyfiyyati barads
naraziliq ifads edan, 6zlindo maliyys talobi oks etdirmayan miracistidir;

1.11.10. Sorgu, Sual — Misterinin Bankin miigavilo Ohdoslikloriylo vaolva ya AR
ganunvericiliyi ilo muoyysn edilmis hiiquqlarin pozulmasi ilo bagli olmayan

moasalonin vo ya hor hansi horokotin icra edilmasi talobini 0zinds oks etdiran
muraciatidir;

1.11.11. Orizo — Mistarinin onun hiquq vo maraqlarinin reallasdirilmasina yonaldilmis

muraciatidir;



1.11.12.

1.11.13.

1.11.14.
1.11.15.
1.11.16.
1.11.17.
1.11.18.

1.11.19.
1.11.20.
1.11.21.
1.11.22.
1.11.23.
1.11.24.
1.11.25.

1.11.26.

1.11.27.

1.11.28.

1.11.29.

1.11.30.

1.11.31.

1.11.32.
1.11.33.

1.11.34

Miistari miraciatlorinin olds edilmosi kanali (bundan sonra — Kanal) — Miistarilarin
muracistlorinin alinmasi {igiin hazirki Qaydalarla miayyan edilmis slage kanalidir.
Hazirki Qaydalarla nozords tutulmayan kanallar, hazirki Qaydalar cargivasinds
onlarin miizakirasi magsadi ilo muracistlorin alinmasi ti¢lin kanallar deyildir;
Miistari — amoliyyatin hayata kegirilmasi magsadi ilo Banka miraciot edon fiziki vo
ya hiiquqi soxs (Vo ya etibarnamo asasina ¢ixis edon soxs) (rezident/geyri-rezident)
Vo / va ya bank omoaliyyatinin artiq aparildigl soxsdir;

Kurator — idara Heyorinin (izvii / Bankin Departament direktoru;

BKS — Bankin Sii-nin Kol-sentri;

KEP — Bankin korporativ elektron poctu;

BOS — Beynolxalg 6domo sistemi (Visa International, Master Card);

Osassiz pretenziya — osassizligl, aragdirmanin apartlma morhalasinds pritenziyanin
tohlili vaxtr miioyyan edilmis ola bilon va/va ya islonilmo zamani1 Bank tarafindon
mugavilo  6hdaliklorinin -~ pozulmadigit mozmunundan goriinen  Miistarinin
pretenziyasidir;

SKNSM — SKNS-nin madiri;

OIR — O1 raisi;

PIMMTSM — PIMMTS-nin midiri;

MS — Miisahida Surasi;

TIR — Ti-nin raisi;

MXIR / FD — MXI raisi / Filial Direktoru;

Izahatnamo — yaranmus iddiali voziyyet Uzro Bankin omokdasinin izahatlari
6zunda aks etdiran sanad;
Miistarinin muraciati (bundan sonra — Muracist) — Banka daxil olmus Pretenziya,
Sikayat, Sorgu, Sual, Oriza, Toklifdir;

OD — Bankin ©moliyyat Departamenti;

KS — Bankin Complayens $6basi;

XKNS — Xidmatin keyfiyyatina nazarst s6basi;

GQMS — Bankin Risklor vo monitoring idarasinin Risklor idarasinin Girovlarin
giymoatlondirilmasi vo monitoringi $6basi;

PY/TMMS — Bankin Pullarin yuyulmasi vo terror¢ulugun maliyyslosdirilmasine
gars1 miibarizo sobasi;

PIMMTS — Bi-nin Pretenziya isi vo miistori molumatlarinin tohlili sobosi;

TSS — Bankin toskilati-sarancamverici sonadi;

. HOBMS — Bi-nin hesablasma-6donis amoliyyatlarinin miisayiati s6basi;



1.11.35.

1.11.36.
1.11.37.
1.11.38.

1.11.39.

1.11.40.

1.11.41.
1.11.42.

1.11.43.

1.11.44.

1.11.45.
1.11.46.
1.11.47.
1.11.48.
1.11.49.

Mosul soxs — PIMMTS foaliyyatino nozaratin hoyata kegirilmasina masul olan
Bankin MS-nin Uzvi. Masul soxs miracistlorin baxilmasi prosesinin tominatina,
hazirki Qaydalarin icrasina bilavasito masuliyyat dasiyir. Moasul soxs imza
hiquguna malik olmalidir;

Bl — ©D-nin ®moliyyat idarasi;

HPMIES — TBi-nin Hesablasma-passiv mohsullarinin idars edilmasi s6basi;

Toklif — Miistorinin, onun hiiquglarinin vs ya qanuni maraqlarin pozulmasiyla bagl
olmayan, lakin bitovlikds Bankin foaliyyatinin va togkilinin vo ya onun ayri-ayri
strukturlarmin yaxsilasmasina yonoldilmis miiraciatidir;

Pretenziya / Pretenziyali Miraciot — Miistorinin, Bankin miigavilo 6hdsliklariylo
valva ya AR qanunvericiliyi ilo misyyan edilmis pozulmus hiiquglarinin (0
ctimlidin htimal olunan pozuntular barasindo) barpasi haqqinda miiracistidir;

Sistem xarakterli problem — gostarilon xidmatlor/mahsullar, mévcud olan proseslor,
reglamentlosma  haqqinda  miistorilorine  toqdim  edilon  informasiyanin
catigmamazliglart ilo, habelo tonzimlomonin /tonzimlomonin  yoxluguyla,
avtomatlagdirmanin ~ olmamasiyla vo ya  IT-sistemlorin  funksionalinin
natamamliqlariyla bagl pretenziyali vaziyyatlorin yaranmasina vo tokrarlanmasina
(potensial tokrarlanma ehtimali) sabab olan amillarin mocmusudur;

OS — 6danis sistemi (SWIFT, XOHKS);

SWIFT — (Umumdiinya Banklararasi Maliyyo Telekommunikasiyalar Birliyi) —
molumatlarin  Otlirlilmasi vo Odonislorin  hoyata kecirilmasi iizro beynolxalq
banklararasi sistemi;

XOHKS — AR MB-nin program tominati osasinda hazirlanmis vo yalmz 6lko
daxilindo milli valyutada qarsiligli hesablasmalarin aparilmasi tigiin istifado edilon,
xirda vo tocili olmayan Odonislorin hoyata kecirilmasi iigiin hesablasma-kliring
sistemi;

Ugot reyestri — Mustarilorin muracistlorinin ugotunun sistemlogdirilmoasi Ugun
MQO torafindon icra olunan mioayyan edilmis forma tizro geydlarin sistemini ehtiva
edon informasiya resursudur;

DAX — Bankin daxili audit xidmati;

KKQO — KKQ amokdasi;

XKNSO — SKNS amokdast;

KSSO — KSS amokdast;

SvoMXS® — Filial / MXI-nin Satislar vo miistori xidmaotlori sobasinin omokdast;



1.11.50. Miibahisali tranzasiya — Bankin 6denis kartindan istifade etmoklo konar bankin
(Not-On-Us) qurgusunda aparilan, kartin sahibinin kart hesabinda maliyya
naticalorinin oks olunmasi fakti iizro razilasmamasini ifado edon omoliyyat;

1.11.51. PIMMTS® — Miistorinin Miiraciatinin arasdirilmasi vo cavabin hazirlanmasi (igiin
cavabdeh olan PIMMTSO omokdast;

1.11.52. MQO - 1 sayli Cadvoalo osason miistori miiraciatlorinin gobuluna cavabdeh olan
Bank omokdasi;

1.11.53. TXM — Odoniso Odonmo Kkartlarmi1 gobul edan ticarat-xidmot miuassisalori
(magazalar, mehmanxanalar, noqliyyat agentliklori, Xxidmat sahasinin digar
muoassisalori);

1.11.54. TI - Bankin Tohltkssizlik idarasi;

1.11.55. Solahiyyat verilmis amokdas (bundan sonra — S©) — salahiyyatlorin Matrisasina
(Cadval 2) asason miistarinin Miracistinin arasdirilmasi Vo cavabin hazirlanmasina
moasul olan Bankin omakdast;

1.11.56. MXI — Bankin Miistori xidmatlori idarasi;

1.11.57. BSS — Bankin adindan Mistarilorin miracistlorino cavablarin imzalanmasina
solahiyyotlondirilmis Idare Heyatinin izvi/Departament direktoru;

1.11.58. iTI — Bankin Informasiya texnologiyalar: idarasi;

1.11.59. KBKXI — Bankin Korporativ biznesin inkisafi departamentinin Korporativ biznesin
kreditlosdirilmasi vo xidmot idarasi;

1.11.60. PBI — Bankin Porakondo biznesin inkisafi departamentinin Porakondo biznes
idarasi;

1.11.61. SIi — Bankin Porakonds biznesin inkisafi departamentinin Sobokeonin inkisafi
idarasi;

1.11.62. PKI — Bankin ©moliyyat idarasinin Plastk kartlar idarasi;

1.11.63. TBI — Bankin Korporativ biznesin inkisafi departamentinin Tranzaksiya biznesi
idarasi;

1.11.64. Filial — hiiquqi soxs olmayan, Bankin oldugu yerdon konarda yerloson, 6hdoliklori
tizro mosuliyyati Bankin 6zii dasidigi vo Banka icazs verilon bank foaliyyatini tam
vo ya bir hissasini hoyata kegirmoya qadir olan Bankin ayr1 bélmosidir;

1.11.65. AR MB — Azorbaycan Respublikasinin Markazi Banks,

1.11.66. HI — Bankin Hiiquq Idarasi.

2. MUSTORI MURACIOTLORININ QOBULU KANALLARI

2.1. Mustorilorlo oks alags sisteminin faaliyyati G¢ln soraitin tamin edilmasi, Miistariys, ona



uygun zamanda Vo rahat formada Miraciotlorin Banka istigamotlondirmok imkaninin
yaradilmas1 maqsadilo, Mistarilorin Miracistlorinin Banka gebulunun asagida geyd olunan

kanallar1 toskil edilir vo miisayiot olunur (9lavs 1):

2.1.1. Bank boélmasina soxsoen miraciot - Miistori Bankin MXi/filialinda yazili
Miraciot formasini doldurur (Slavs 2, 3, 4).

2.1.1.1. “Mustarinin Muraciati” blanki (Olave 2) Odonis kart1 iizro vo ya kartdan
istifado etmoason bankomatda vo ya TXM-da aparilmis amoliyyata géroa Miistorinin
mubahisolondirdiyi hallar istisna olmagla istenilon pretenziyali hadiso zamani

doldurulur;

2.1.1.2. “Mustarinin Muracioti” blanki (Olave 3) Bankin bankomatlar1 vasitasilo
aparilmig omaliyyatlar (homginin nagd pulun gebulu funksiyasiyla) Uizro pretenziyalar

yarandiqda doldurulur;

2.1.1.3. “Mubahisali tranzaksiya haqqinda orizo” blanki (Slave 4) yalniz 0 zaman
doldurulur ki, Miustori Bank torofindon buraxilmis 6donis kart1 tizro bankomatda vo
konar bankin nagd pullariin verilmasi montogolorinds  aparilmis  amaliyyati

mubahisalondirsin, homginin TXM-da aparlmis omoliyyat: mibahisolondirildikds;

2.1.2. Sikayot vo tokliflor qutusu — Bankin Miistorinin Muraciotini atmaq Ugln
MXi/filiallarinda Xxiisusi olaraq tachiz edilmis sikayotlor qutusudur (Slavs 2, 3, 4);

2.1.3.  Poct / kuryer rabito xidmati, faksimil rabitasi;

2.1.4. Ictimai elektron pogt {invani, Bankin internet sayti, internet forumlar vo Bankin

sosial sabokalords rasmi sohifalori;
2.1.5. Telefon rabitosi kanallar1 (CSS);

2.1.6. Mosafadon daxilolma elektron kanallar1 (bundan sonra — “Bank-Miistori”

sistemi, internet-Bank);

2.1.7.  Odonis sistemlori.

3. MURACIOTLORIN QOBULU VO QEYDiYYATA ALINMASI

3.1. Hazwrki Qaydalarin 3-ci fosilndo nozords tutulmus kanallar (zro daxil olmus
Mdracistlorin gebulu vo geydiyyatim1 Codval 1-do gOstorilmis bdlmolorin MQO tarafindan
hoyata kegirilir.

3.1.1. Muraciati gabul etmis bolmadan onun tahlilina cavabdeh bélmayas 6turilmasi an

geci Muraciatin gobulundan sonra névbati is giinii icra edilir.



Cadval 1

Kunenra .. S :
TR . Miistari Muraciatlorin
L . Miistari Muraciatlorin .
Miraciatlorin gebulu kanah buluna cavabdeh geydiyyata alinmasina
@ ) cavabdeh olan bélma
olan bélma
Bank bdlmasina soxsan miraciot SvaMXS SvaMXS
Sikayat va tokliflor qutusu XKNS XKNS
KKQ KKQ
Pogt / kuryer rabito xidmoti, faksimil rabitesi | MXI/ Filialin
Umumi sébasi
Ictimai elektron pogt iinvani, Bankin internet
sayti, internet forumlar vo sosial sabakalords | KKQ KSS
Bankin rosmi sahifalori KSS KKQ
Telefon rabito kanallar1 (KSS) KSS KKQ, KSS
0s HOBMS KKQ
Mosafodon daxilolma elektron kanall
osalatio anatiat | o sMXS, KPMMS, | SVaMXS, KPMMS,
(bundan sonra — “Bank-Miistori” sistemi, | XKNS XKNS, KKQ
Internet-Bank)

3.2. Miistarinin Banka saxsen muraciati zamam muraciatlarin rasmilosdirilmasi

3.2.1. Banka daxil edilon Miistorilorin mdracistlori, yalniz Miistarinin birmonali
eynilogdirmasi Ugun kifayat godar zoruri rekvizitlorin onlarda oldugu halda, baxilmaga gobul
edilir:

3.2.1.1. Toskilatin ad1 (Miistarinin birmanali eynilosdirmasi U¢uin kifayat edan),
solahiyyati olan nimayandonin soyadi, adi, atasinin adi, vazifosi — miistori-hiiqugi $oxs
olduqgda;

3.2.1.2. Misteri-fiziki soxslor oldugda - Soyad, ad, atasinin adi (sonra — SAA);

3.2.1.3. Imza nimunalorinda géstarilon Miistarinin imzast;

3.2.1.4. Mistorinin oan az1 bir olago rekviziti (poct Unvani, olago telefonlari,
elektron unvan).

3.2.2. Miistarilorin miracistlori, 2.1.1-2.1.3 bandlards gostarilon Miracistlorden basqa,
onlarda Mistorinin birmonali eynilosdirmoasi Ugln Kifayat qgodor zoruri olan vo hazirki
Qaydalarin 3.2.1-ci bondinds sadalanmis rekvizitlorin mévcudlugu sorti ilo sarbast formatda
rosmilosdirilir.

3.2.3. Mistori, 0zii hagqinda molumatlarin bildirilmasindon imtina etdiyi halda
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(hazirki Qaydalarin 3.2.1 bondinds sadalanan zoruri rekvizitlordon he¢ olmasa biri), MQO
torafindon xabardar olunur ki, onun Muracisti molumat ¢tin Bank torafindan, nazars alinaraq,
gobul edilacak, lakin bu Muracistin asasinda todbirlorin reallasdirmasi Bankin miilahizasine
gora icra olunacaqg vo bu halda Bank Miistari qarsisinda Miiraciato cavab vermayi 6hdoliklari
0z Uzarina goturmdir.

3.2.4. Sifahi formada Miiraciotlo Miistorinin  mdiracioti vaxti, MQO torofindon
Miistoriys yazili formada Muracisti ifado etmoayi icbari toklif olunmalidir, hazirki Qaydalarin
3.2.1. bandinds g6starilmis rekvizitlori moacburi gostarmoklo.

3.2.5. Miistari Miraciatinin rosmilosdirilmasindan sonra, MQO macburi suratda:

3.2.5.1. Mistarinin Miraciatins, onun gobulu hagqinda, alinma tarixi vo vaxti
gostarmokls, stamp qoyur, imza edir, sonra iso Miistariya Muracistin suratini verir;

3.2.5.2. Muracistin mizakirasinin, hazirki Qaydalarin 8-ci fasilinds nozords
tutulmus, tipik maddati hagqinda sifahi formada Miistorini malumatlandirir;

3.2.5.3. Mistorinin Mdraciatino cavabin hazirlanmasi lzro sonraki addimlar
hazirki Qaydalarin 6-c1 fasilinds tosvir edilib.

3.2.6. Pretenziya vo ya sikayatin rosmilosdirilmasi moagsadi ilo Miistori Banka
miraciot etdikde, MQ® va mvafig bélmonin rahbari (MXIR / FD) onlarin salahiyyatindos biitiin
mimkin olan horokatlorin, iddiali vaziyystin nizama salmasi mogsadi ils, icra olunmasina
macbur edilir.

3.2.7. Yalmz iddia/sikayatin rosmilosdirilmasi olmadan problemin hoall edilmasi
mumkdinstzliyu halda MQO:

3.2.7.1. Miistoriya (Slave 2-ya mivafiq olaraq) doldurulmas: ti¢tin mavafiq blank
formasini1 verir;

3.2.7.2. Miistoridan rosmilosdirilmis Pretenziya Muracioti/Sikayatini gobul edir;

3.2.7.3.Hazirki  Qaydalarimn  3.3.1. bondino uygun olarag Pretenziya
Miracioti/Sikayati veron soxsi eynilogdirir;

3.2.7.4. Pretenziya Muraciotindo/Sikaystinds gostorilon molumatlarin  tamligini
(hamginin mtlog doldurulmal: olan saholari), pretenziya voziyyatini tosdiq
edon olava edilmis sanadlorin mévcudlugunu yoxlayir;

3.2.7.5. Qobul haqqinda stampi, tarixi, vozifoni, SAA vo imzam1 uygun olan
qrafalarda Iddia  Miiraciotindo/Sikayotinde geyd edir. Pretenziya
Miraciatinin gobulu hagqinda geydls olan goparilan hissani (punktirlo geyd
edilmis) sonadin aslindan ayirir vo Miistoriys verir;

3.2.7.6. Onun baxilmasinin mumkin middatlori vo naticolorin alinmasi tisullari
barasinda malumatlandirir;

3.2.7.7. Miistori Muraciotini MXIR/FD-yo uygun olan vizanm alinmasi iigiin
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Oturdikdan sonra Miistarinin Miraciotini KKQ-ya verir.
3.2.7.8. Miistori Muracistino cavabin hazirlanmas: Uzro sonraki addimlar hazirki
Qaydalarin 6-c1 faslinds tosvir edilir.

3.2.8. Pretenziya ilo miraciot anina Mistorido pretenziya voziyyatini, amsliyyatin
kegirilmasi faktini tosdiq edon sonadlor olmadiqda (geabzlor, geklor, konar banklarin hesablari
lizro ¢ixarslar vo s.), PIMMTS®O iddian1 qobul edir vo gorarin qebul olunmas: iigiin sonadlori
(varsa) togdim etmok chtiyaci barasindo KEP vasitasi ilo informasiyani MQO-nin digqgstins
catdirir.

3.3. KKS-a daxil olan Muraciatlarin rasmilosdirilmasi.

3.3.1.KKS-o Miraciotin daxil olmasi vaxti korporativ pogt/faksimile rabitasi,
poct/kuryer xidmati vasitosi ilo, KKSO kargiizarligin aparilmasinin ardicilligini tonzimloyan
Bankin daxili sonadine asason Miistari Miraciotinin alinmasini rasmilosdirir vo  Mdraciatin
aslini ©DD-y» Oturdr.

3.3.2. Miistari Miracistinin mazmunundan, onun tipi vo icra metodundan asili olaraq,
ODD orada Miracistin baxilmasina cavabdeh olan Bankin bu va ya digor struktur bélmasinin
madirini gostormakla, dorkonarini geyd edir vo sonadi KKQO-ys qaytarir.

3.3.3. KKQO darkanarda gostarilon amakdaslarin say1 qadar Miistarinin MUraciotindon
suratlori ¢ixardir, vo Miistari MUracistinin alindigi vaxtdan ndvbati is giiniindon gec olmayaraq
Bankin uygun olan struktur bélmolorine c¢ap edilmis vo ¢esidlonmis niisxolori catdirir,
Mdiraciatin aslini iso, kargilizarligin aparilmasi ardicilligini tonzimloyan Bankin daxili sanadino
asasan uygun olan qovluga tikir.

3.3.4. Mistorinin Mdracistinin kagiz dasiyicist formasinda KKQO-don alinmasi
zamani Bankin uygun olan struktur bolmasinin mudiri sonadds, Mdracistin baxilmasi va
sonraki icrasi ti¢iin cavabdeh olan bu va ya digar omoakdasi gostarmoakla, darkanart geyd edir va
gOstarilon amokdasa Sanadin gatdirilmasini tamin edir.

3.3.5. Mistarinin Mdracistino cavabin hazirlanmasi 0zro ndvboti addimlar hazirki
Qaydalarm 6-c1 fasilinds tosvir edilir.

3.4. Telefon rabitasi kanallari ilo daxil olan Miistari Muraciatlarinin gabulu.

3.4.1. KSSO Miistarilo Unsiyyatds olarkan Miistarinin Miracistinin gobulu zaman:

3.4.1.1. Mistorinin Muracistinin mumkin olan maksimal detallagdirmasini
tomin edir (xidmot gostorilon Bankin satig Ofisinin adi, bank xidmatinin vo ya
moahsulun adi, Miistariylo isi aparan Bank omokdasinin SAA, xidmatin tarixi vo
gOstarilmasinin toxmini saatini va S.);

3.4.1.2. hazirki Qaydalarin 3.3.1 bondino mivafiq olaraq Miistarinin butin
zoruri rekvizitlorini aydinlasdirir;

3.4.1.3. Mistori Mdracistino baxilmasinin hazirki Qaydalarin  8-ci fosili
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torafindon nazards tutulmus tipik miiddsti haqqinda Miistarini molumatlandirir;
3.4.1.4. Mistori Miraciatinin qisa tasvirini tortib edir.

3.4.2. MXI/Filial Miisterilorinin butin Mdraciotlori, suretinde MXIR/FD, SIIR,
XKNSM vo KSS rahbarliyini gstarmoklo baxilmagq iiciin ©IR-nin KEP {invanina gondorilir;

3.4.3. Mistorinin Muraciatinin alinmasi vaxti Bankin uygun olan struktur bolmasinin
rohbaru elektron moktubda baxilmasi Vo icraya g0Ostoris haqqinda mvafiq yazi1 soklinds
dorkanar edir va sonadi KEP-lo Miistari Miracistinin gobulu, islonmasi Vo sonraki icrasi tigiin
mosuliyyatli olan amokdasa gondorir;

3.4.4. Mistori Mdlracistino cavabin hazirlanmasi (zro sonraki addimlar hazirki
Qaydalarin 6-c1 fasilinds tosvir edilir;
3.4.5. ©gor Miistari Mdraciatin gabulu morhoalasinds basqa tisul toklif edilmadikds,
Miistoriylo ndvbati danisiglar telefonla aparilir.
3.5. Masafadan daxilolmanin elektron kanallar1 vasitasilo Miistarilorin
Mdraciatlarinin gebulu.
3.5.1. Miistoridon mosafodon daxilolmanin elektron kanali (“Bank-Miistori”, Internet-
Bank sistemi) vasitosilo molumat daxil oldugda MQO:
3.5.1.1. elektron imzanin eyniliyi yoxlayir;
3.5.1.2. pretenziya Vvoaziyyastinin nizama salmasi mogsadi ilo salahiyystinds
olan bittin mimkin harokatlori edir;
3.5.1.3. yalmiz preteniyanin Vo Yya sikayatinin rosmilosdirilmasi olmadan
problemin hall edilmasi geyri-mumkanliyd halda MQO hazirki Qaydalarin 8-ci
faslindo nozords tutulmus Miiraciotin baxilmasmimn tipik middsti haqqinda,
cavab xoborinin (mesajinin) Miistoriya gondarilmosi  yolu ilo "Bank-
Miistori"/Internet-Bank sistemi vasitasilo Miistorini molumatlandirir;

3.5.2. MXl/filialin masuliyyat dairasino daxil olan MXI / Filiallarin Miistarilorinin hor
bir diizgiin rosmilosdirilmis Miiraciotlori baxilmaq Ugiin MXIiR/ FD-nin elektron poct
unvanima gondorilir.

3.5.3. Miistorilorin  hor bir duizgiin rosmilosdirilmis Miiraciotlori (MXIi/Filialin
mosuliyyot dairssino daxil olan MXIi/Filiallarin Miistorilorinin miracistlorinden basqa),
baxilmas ii¢iin ©IR-in KEP iinvanina gondorilir.

3.5.4. Miistorinin Mdracioti oldo olundugda Bankin muvafiq struktur bdlmosinin
rohbari elektron moktubda baxilmas: vo icraya gostoris haqqinda mivafiq yazi soklinds
doarkanarin edir va sanadi KEP-la Miistari Miraciatinin gabulu, islonmasi va sonraki icrasi tigiin
mosuliyyatli olan amokdasa o6turdr.

3.5.5.Miistori Mdracistino cavabin hazirlanmas1 Uzro sonraki addimlar hazirki

Qaydalarm 6-c1 fosilinds tosvir edilir.
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3.5.6.9gor Miistari Muraciatin gobulu marhalasinds basqga tisul toklif edilmoyacoksa,

Miistariylos sonraki danisiglar telefonla aparilir.

3.6.  Odonis sistemlori vasitasi ila daxil olan muraciatlorin gabulu.

3.6.1. Bankin OS vasitosilo daxil olmus Miiracistlorin gobulu Vo sonraki islonilmosi
ardicilligi, Bankin Odonis sistemlari Uzra korrespondensiyanin daxil olmasi Vo géndarilmasi zamani,
sonadlarin gobulu ardicillig ilo eyni qaydada mioyyan edilir va hayata kegirilir.

3.7. Bankin Sikayat va tokliflor qutusuna daxil olan Miistari Muraciatlorinin
gobulu.

3.7.1. Hor hofto Baki soharinin vo Abseron orazisinds yerloson filiallarda vo ayda iki dofa
regional filiallarda, XKNS© Bankin MXl/filiallarinda yerlosdirilmis Sikayat vo tokliflor qurusunu
acIr Vo sonra:

3.7.1.1. Hazirki Qaydalarin 3.3.1 bondinds geyd olunan zoruri rekvizitlorin
movcudluguna Mdracistlorin yoxlanilmasini hoyata kegirir. Zoruri rekvizitlorin
olmadig1 halda Muraciot sonraki icraya gobul edilmir. Miistorilorin anonim
Miraciatlorina Bank torafindon baxilmur.

3.7.1.2. Dizgln rasmiloasdirilmis Miiraciatlori KKQ-ya 6tlr(r;

3.7.1.3. Sikayot vo tokliflor qutusu vasitosilo daxil olmus Miraciatlorin
baxilmasi Uzrs sonraki addimlar, KKS vasitasilo Miistari Miracistlarinin gabulu
ardicillig ilo eyni qaydada hoayata kegirilir.

3.7.1.4. Miistorinin Miraciatina cavabin hazirlanmasi1 Uzro sonraki addimlar
hazirki Qaydalarin 6-C1 fosilindo tosvir edilir.

3.8. Bankin elektron poc¢t iinvanina Miistari Muiraciatlorinin gabulu, internet
forumlar va sosial sobakalorda vo Bankin internet-saytinda xiisusi formadan istifada ils
Bankin rasmi sahifalari.

3.8.1. Bankin elektron poct linvanina daxil olan vo ya Bankin internet-saytinda xiisusi
formadan istifadoylo rosmilogdirilmis (tortib edilmis) Mistori Mdiracistlorinin monitoringi
miuvafig olarag KKQ /KSS masul amokdaslari torafindon hayata kegirilir.

3.8.2. Hor gin KKQ/KSS omokdaslar1 bankin elektron  pogtunu/internet
forumlari/saytini/sosial sobokalords sohifalorini Muraciotlorin daxil olma predmetins yoxlayir,
sonradan isa:

3.8.3. Bankin elektron pogt {invanina daxil olan Mdracistlorin gobulu KKQ
omokdaslar1 torofindon Mistori Miracistlorinin KKS vasitesilo gobulu ardicilligr ilo eyni
gaydada hoyata kegirilir.

3.8.4. Internet forumlar/sayt/sosial sobokolordo bankin  sohifolori  vasitasilo

Miraciatlorin alimmasi toqdirds, KSS omokdaslari Miracistlori hazirki Qaydalarn 3.3.1
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bondinds g6sterilmis zaruri rekvizitlorin mévcudluguna yoxlayir.

3.8.5. Hazirki Qaydalarin 3.8.2. bandi ilo nozords tutulmus yoxlamanin kegirilmasi
giinii Miistorilorin diizglin rosmilosdirilmis hor bir Miracioti ©iR-in KEP iinvanma suratinda
alanlarin siyahinda MXIR/FD, SIIR va XKNSM-in géstarilmosi sartilo baxilmaga gondorilir.

3.8.6. Zoruri rekvizitlor olmadiqda, KSS omokdasi, Bank tarofindon Miistarilarin
anonim Miuracistlorina baxilmamasi barodo Xobordarligla, ¢atismayan rekvizitlorin togdim
edilmasi hagqinda sorgunu Miracistin gondarans yonaldir.

3.8.7. Miistori Miracistinin qgeydiyyatt giinii KSS$ omokdasi Mdracistin  gobulu
morhalasinda Miistari torafindon cavabin gondarilmasinin basqa formasi toklif edilmomisdirsa
hazirki Qaydalarin 8-ci fasli ilo nazords tutulmus Miistori Miracistlorine baxilmasinin tipik
muddati hagqinda Miistarinin elektron tinvanina malumat géndorir.

3.8.8. Ogor Miistori Muraciatinin  gobulu  morholosinds  basqa Usul  toklif
edilmoayacaksa, Miistoriyle sonraki yazisma elektron pogtla aparilir.

3.9. MQ@® c¢argivasinda ddanis kartlar iizra amaliyyatlarn miibahisaloandirmakla
bagh Miistarilarin Muraciatlorinin gabulu
3.9.1.Odonis Kkartlar iizro mibahisali amaliyyatlarin kegirilmasiylo bagli Miistorinin
Muiraciatinin gobulu / geydiyyati zaman1 MQO:
3.9.1.1. Mibahisalondirilon tranzaksiyanin Kkegirilmasi yerinin Miistarisindon
muosyyanlosdirir, sonra iSa:
2.9.1.1. Mibahisolondirilon tranzaksiyanin AR orazisindo kegirilmasi halda,
Miistoriys arizonin doldurulmasini (hazirki Qaydalara ©lavs 4) toklif edir;
2.9.1.2. AR xaricindo mubahisalondirilon tranzaksiyanin kegirdiyi halda, xarici
pasportun suratinin taqdim edilmasi zorurati haqqinda Miistariya xabar verir vo 0
movcud oldugu toqdirde - Miistoriya orizonin (hazirki Qaydalara Olavo 4)
doldurulmasin1 toklif edir. Miistorinin Miracistiylo xarici pasportun butin
sohifalarinin surati skan edilir vo Miracioats tikilir;
2.9.1.3. Miracistin gobulu/qeydiyyati aninda xarici pasportun Miistorido
olmadigi halda xarici pasportun toqdim etmosinin  lazimhigi haqqinda Miistarini
molumatlandirir.
2.9.1.4. OKI roisi miracistin vo xarici pasportun (zorurst yarandiqda) skan
edilmis surotini elektron pogt iinvanina, miistorinin SAA-inin - moktubun
maovzusunda goéstarmaklo yonaldir;
2.9.2. Mistori Miracistinin geydiyyat: giinii, cavabin gondarilmosinin basqa formasi
Mistori  torofindon toklif edilmomisdirso, Mistorinin  Miraciatinin baxilmasimin hazirki
Qaydalarim 8-ci faslilo nazards tutulmus tipik miiddati hagqinda MQO Miistarini onun elektron

unvanina moalumatlandirir.
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2.9.3. ©gor Miistari Miraciatin gabulu marhalasinds basqa tisul toklif edilmoyacoksa,

Miistariyls sonraki yazisma elektron pogtla aparilir.

2.10.  MXi/Filiallarin kassalarinda qiymotlilorlo aparilan amoliyyatlarla bagh

Miistarilorin Miiraciatlarinin gabulu.

2.10.1. MXI/Filiallarin kassalarindan almmis qiymotlilorin (Bankin aktivleri vo ya
Miistorinin Bank qarsisinda 6hdsliklorin tominati olan) uygunsuzlugu haqqinda Miiracistlor
yalniz alan goxsin onlar1 omoaliyyat kassasindan aralanmadan GQMS omokdasinin istiraki ilo,
kassa omoliyyatlarinin aparilmast qaydalarini nizamalayan daxili sonods uygun olaraq yoxlayib

geri aldig1 halda, baxilmaga qobul edilir.

2.10.2. Qiymatlilorda (Bankin aktivlari va ya Mistarinin Bank qarsisinda 6hdaliklorin
tominati olan) artiq vo ya ¢atismamaz askar edildikdo yaxud onlarin geri alinmasi ilo bagh digor
iradlar oldugda, olds olunan dayarlorlo GQMS amokdast movcud vaziyyatlo bagli Akt tortib

edilorkan istirak etmak (iclin masul amokdas toyin olunmasi haqqinda TIR-i malumatlandirir.

2.10.3. XI/Filiallarin  kassalarindan alinmis qiymotlilorin uygunsuzlugu haqqinda
Miiraciatlor (FBS-do agildigdan sonra), a¢ilmis FBS-do giymatlilorin siyahisinin akt soklido
olavesi ilo yalmiz FD/MXIR-in istirak1 baxilmaga qobul edilir.

2.10.4. Mistarinin miracisti bu gaydalarn 3.2.-ci bandino uygun olaraq akt formasinda
rosmilgdirilir (©lavo 10), vo orada qiymaotlilorin vo uygunsuzluglarin otrafli tosviri verilir.
Miiraciot vo Akt Miistorinin, SMXI9, MXIR/FD, GQMS vo TI mosul amokdasimnin istirak ilo

rosmilosdirilir.

2.11. Miiraciatlorin qabulu kanallarindan asih olaraq Pretenziyalarim qobulu va

baxilmasinin xiisusiyyatlori.

2.11.1. Plastik kart tranzaksiyalar1 ilo bagli pretenziyalarin rosmilosdirilmasi yalniz
hazirki Qaydalarin 2.1.1, 2.1.2. vo 2.1.3 bandlorinds gostarilon kanallar vasitasilo icra oluna
bilor. Kanallar Gzrs hazirki bandds gdstorilonlordan forgli olan bels pretenziyanin daxil olmasi
zamani hamin pretenziya muzakiro predmeti olmur. Gostorilon kanallar Uzra Pretenzyanin
rosmilosdirilmasi ehtiyacinin géstormoklo cavab hazirki Qaydalarim 9-cu fasli ilo nozordo

tutulmus ardicilliqgda Miistarinin diggstins catdirilir.

2.11.2. 214 — 2.1.7 bondlorindo geyd olunan kanallar vasitosilo gobul edilmis
Pretenziya, yalniz Miistari torafindan, eynilogdirmonin kegirilmasi ti¢iin verilmis kifayat godor

molumatlarin oldugu halda baxila bilor (hazirki Qaydalarm 3.2.1 bandins uygun olaraq).
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2.11.3.3.1.4 — 3.1.7 bondlards geyd olunmus kanallar vasitosilo gebul edilmis Iddianin
baxilmas1 fakti Uzra, Miistoriya pretenziyanin rosmilasdirilmasinin zaruriliyi hagqinda cavab

yazili sakildo verils bilar.

2.12. Miistarilarin  Muraciatlorinin  Qabuluna va baxilmasindan imtinamn
meyarlari.

2.12.1. Banka daxil edilon bltin Miistori Mdracistlori asagidakilar istisna olmagla
ixtisaslasdirilmis cavablandirilmasi talob olunur:

2.12.1.1. Miraciotlor, hansilarda ki, Bankin isgiizar niifuzunu vo/vo ya
onun omoakdaslarin sorof vo loyagatini lokaloyan odobsiz va ya tohgiredici
ifadalor olur, fitnokar xarakterli informasiyasini 6ziindo oks etdiron xabarlor
(mesajlar);

2.12.1.2. Mistarinin - SAA-min/sirkatin adi dolasiq yazilmigdir, Miiraciatin
mozmunu birmonali MUraciati vermis soxsi mioayyan etmays imkan vermir;
2.12.1.3. Reklam xarakteri dasiyan miiraciotlor vo ya Bankin isiylo bagh
olmayan basqa formatda olan;

2.12.1.4. Bank omokdaslarmin elektron pogt tinvanina daxil olmus Muraciatlar,
Banka Miistorilorin  Muraciotlorinin  gobulu kanallart kimi elan edilmis
tinvanlardan basqa (Olava 1);

2.12.2. Bankin konkret amakdasinin isi hagqinda miisbat roylorin oldugu Miraciatlor
mitlog gqaydada cavablandirmani talob etmir vo baxilmasi Gglin XKNS-o gondarilir.

2.12.3. Bir Miistorinin eyni xarakterli miiraciotino iki cavab verdikdon sonra Bank
torofindon cavablarin hazirlanmas: vo miiracistloro baxilmasi dayandirilir. Bununla bels,
avvolcadon miiraciotin nizamlanmasi iizra tokliflorin irali siiriilmasi ilo Miistori ilo TSS ilo toyin
edilmis solahiyyatli omokdaslar qrupu torafindon goriis toskil oluna bilor

2.12.4. Anonim Mdracistlor Bank torafindon baxilmagq tigiin gobul edilmir.

1 Omokdaglarin korporativ pogtunun {invanina daxil olmus Miiracistlor, baxilmaga (miizakirays) yalniz o vaxt
gobul edilir, agar miracistlor, amokdaslar torofindon, onlarin gobulu kanali kimi bayan edilmis Bankin ictimai
elektron pogt tinvanina géndorilmisdir.

4, MUSTORI MURACIOTLORINO BAXILMASI PROSESINDO ISTIRAK EDON
BOLMOLORIN SIYAHISI VO ONLARIN ARASINDA VOZIiF9 BOLGUSU

4.1. Miistori Muraciatinin xarakterindon, homginin cavabin hazirligi tigiin tolob olan isdon asili
olaraq, Bankda Mistarilorin Muraciatloriylo (Codval 2) is iizro mosuliyyat bir nego zonaya

ayrilir.
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Cadval 2

Struktur bolmanin adi

Miistarilarin MUracistlorinin baxilmasinda
(muzakirasindo) istiraklarilo alagadar yaranan struktur
bélmonin funksiyalari

Miihasibatliq

Vergitutma vo ugot mosalolorine aid olan Miistori
miracistlorinin baxilmasi Uc¢lin masul bélmolorin sorgulari
Uzro ekspert roylarinin verilmasi.

Xazinoadarhq

1. Qorarlarin Qabulu — Miistarilorin pretenzoyalar1 Uzra
gorarlar, o ciimladan osassizligi arasdirmalarin naticasinds
aydinlasdirilan asassiz iradlar Uzrs;

2. Miistarilorin -~ Muraciatlori  lzro qorarlarin  gabul
olunmasi, tosdiq edilmis banklararasi sazisin parametrlorinin
dayisilmasilo bagl;

3. Miistori-banklarin, Bankin mohsullar1 {izro guzostli
sortlorin verilmasiylo bagli, sorgularina cavablarin baxilmasi
Vo hazirlanmasi.

KS$

Baxilmasi G¢tin masuliyyatli olan bélmalar arasinda, bir is
gliniindan gec olmayan vaxta (Muraciatin geydiyyata alindig
tarixdon sonra galon) Miracistlarin bolgusu.

PIMMTS

1. Sorguya gOra, operativ saxlamada olan sanadlorin
verilmasi;

2. Mistori bazasiyla vo Mistarilorin - Mdaraciotlorinin
muzakirasiylo bagli, Mistori*  Mdiraciotlorinin = vo
solahiyyat verilmis dovlot hakimiyysti organlarinin (0
cumlodon, miisahido organlarinin) sorgularinin baxilmasi
(mazakirasi);

3. Arasdirmalarin kegirilmoasi, Miistarilorin (0 climladan,
doloduzlugun noticasi olmus Miibahisali tranzaksiyalar
Uzra) Miraciatlorine cavablarin hazirlanmast;

4. Miistorilorin Iddialar1 {izro gerarlarin vo cavablarin

layihalorinin hazirlanmast.

Miistori Miraciotlori Uzro cavablarin hazirlanmasi.

6. Solahiyyat verilmis dovlot hakimiyysti organlarinin (0
cumlodan do nazarst organlarinin), miistori bazasiyla vo
Miistori Muracistlorinin baxilmasi ilo (muzakirasiylo)
bagli, sorgularina cavablarin hazirlanmast,

7. Sikayatlorin  vo Miistorilorin  Osassiz  iddialarinin
baxilmasi.

8. Baxilma prosesi ¢un masul bolmalarin gorarlarina
osason Odoanislorin daha avval hoyata kecirilmis Osassiz
pretenziyalaratin,  Mistorilorin  Sikayatlorinin ~ vo
Miistorilorin iddialarinin  baxilmasilo bagl salahiyyat
verilmis dovlat hakimiyyati organlarinin (0 climlodon da
nozarst orqanlarinin) sorgularina cavablarin hazirlanmasi.

*Hazirki Qaydalarin 6-c1 fosilindo gostorilmis digor bélmalorin salahiyystinds olan
Moiracistlordon basqa.

o
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1. Aktiv vo passiv omoliyyatlar tizro Miistorilorin iddialar:
Uzro kompensasiyaya aid olan pul vasaitlorinin comi
mabloglorinin  hesablanmas;, OKI  funksionalinda
gOstorilmis omoliyyatlar vo plastik kartlar  Gzra
omoliyyatlar istisna olmagla.

2. Aktiv vo passiv omoliyyatlar1 {lizro Muraciatlorin
baxilmasi (muzakirasi) Ggln moasuliyyatli bdlmalarin
gorarlarmin icrasi, OKI funksionalinda gostorilmis
plastik kartlar vo omaliyyatlar Uizro 6domolordon basqa.

3. Miustorilorin cari hesablarina qanunsuz olaraq tutulmus
komissiyalarin qaytarilmasi.

4. Bankin masafadan xidmatin sistemlori vasitesilo xidmat
edilon Miistorilorin Iddialan {izro kompensasiyaya aid

olan pul vasaitlorinin comi mabloglorinin hesablanmasi.®

5. Mistori Muraciatlorinin baxilmast (miizakirasi) Ugln
masuliyyatli bélmalarin gorarlarinin icrasi.

6. Sobonin solahiyystinds olan zoruri  Informasiyanmn
/sanadlorin verilmosi, iddiali vaziyyatlor Uzro ekspert
raylarinin togdim edilmasi;

7. Mustarilorin Miracistlorinin baxilmasi (miizakirasi) G¢ln
mosuliyyatli Bolmalorin gorarlarinin icrast;

8. Bankin kassa foaliyyatiylo bagl zoruri Informasiyanin
/sonadlorin, iddiali voziyyastlor Uzro ekspert raylorinin
togdim edilmosi;

9. Bankin bankomatlarinda kegirilmis amaliyyatlar (zra
Miistarilorin iddialarinin baxilmasi, hamginin nagd pulun
gobulu (mubahisali tranzaksiyalar Uzro Miistorilarin
iddialarindan ~ basqa)  funksiyasiyla ~vo  Bank
bankomatlarinin sahv isiylo bas veran naticalorin nizama
salinmasi;

10. Pul nisanlarinin ekspertizasinin  kegirilmasiylo baglh
Mistorilorin Miracistlorinin baxilmasi.

6 KKQ

Baxilmasi {iglin mosul bolmalars, Miracistin geydiyyati
vaxtdan ndvbati bir ig gliniindon gec olmadan, Miraciatlorin
bolisdiiriilmasi.

7 Ti

Aragdirmanin  Kegirilmosi va TI solahiyyatino daxil olan
mosalalori Uzro Miracistlorin baxilmasit (muzakirasi) U¢iin
mosuliyyatli bélmanin sorgusu iizro ekspert rayinin togqdim
edilmasi.

2
3

PIMMTS istisna olmagla.

HOBMS miistorilorin iddialar1 {izro kompensasiyaya aid olan pul vesaitlorinin comi mobloglorinin hesablamasini hoyata kegirir

Vs "Bank — Miistori" Sistemlards xidmat edilonlor Miistarilorin iddialari {izra gorarlarin icrasi.

8 ITI

1. Miraciotlorin ~ baxilmasi  (miizakirasi) ucln
mosuliyyatli bélmonin sorgusu goéra bank mohsullarinin va
proseslorin texniki miisayioti mosalalori (izro ekspert
raylarinin verilmasi.

2. Texniki imkanin vo Bankda istifade edilon IT-
sistemlorinin  mdvcud olan arxitekturasina uygunlugun
oldugu halda, Bankin sistemlorindo iddiali vaziyyatlorin
sabablarin/ naticalarinin texniki cohotdon nizama salinmasi.

1. Sonodlorin, iddiali voziyystlorin yaranmasi fakti iizro
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MXIi/Filiallar

Mistori miraciostlorinin baxilmasina cavabdeh bdlmolorin

sorgularina izahatlarin taqdim edilmasi;

2. Miustorilorin - muracistlorinin  baxilmasma cavabdeh
bélmalarin gorarlarinin icrast;

3. Bilavasite MXI/Filiala daxil olmus Miistorilorin

Mdraciatlarina cavablarin verilmasi, yani:

3.1. Miistori hesablarindan ¢ixarislar;

3.2. dovlst vo digor organlar {iglin Mistarinin
hesabinin voziyyati haqqinda arayislarin
togdim edilmoasi;

3.3. gomriik orqanlarina verilmosi ii¢lin Miistari
torofindon nagd pulun alqi-satis1 hagqqinda
arayislar;

3.4. Mustorinin  ssuda borcunun olub-olmamasi
haqqinda arayislar;

3.5. alinmis/gondorilmis  6donis  molumatlarinin
dogiglesdirilmasi iigiin sorgularla bagli, gabul
edilmig/gondorilmis tocili pul kdglrmoalori
sistemlori vasitasilo Miistarinin Muraciotlori
ilois.

4. Muraciotin baxilmasmin naticalorine gora gobul edilmis
gorar haqqinda Miistorilorin molumatlandirilmasi.

10

OKi

1.  Beynolxalg 6domo sistemlorinin Qaydalart ilo tayin
olunmus (disput dévriniin inisiyasiyasinin
moagsadauygunlugu / geyri-miimkiinlilyii haqqinda qorarin
gobul olunmasi daxil olmagqla, bitiin onun marhalalarinin va
tamamlanmanin kegirilmasi) Disput dovrinin cargivasinds
Mibahisali tranzaksiyalar izra arasdirmalarin kegirilmasinda
istirak edilmasi;

2. ATM-in sohv iglomasilo baglhh arasdirmalarin
kecirilmasi;

3. disput dovrinin noticalorina goro pul vasaitlorinin
daxil edilmasi;

4.  muibahisoli  tranzaksiyalar  (disput  dovrinin
naticalorina goro, o climlodoan sabablori gdstarmakla onun
inisiyasiyasinin faydasizligt haqqinda informasiyalar) tizro
arasdirmanin naticalorinin PIMMTS-o toqdim edilmosi;

5.  kart xidmotiylo bagh Miistorilorin iddialarinin
baxilmasi Ugiin masuliyyatli olan bdlmalarin sorgulari tizra
ekspert raylarinin va sanadlarin verilmasi;

6. iddialarin baxilmas: 0¢lUn cavabdeh bdélmoalorin,
plastik kartlara pul vesaitlorinin madaxili /kompensasiyasi
sahasinda, Qorarlariin icrasi, hamginin saxta omoliyyatlar
uzre;

7. musbst qgorarla standart iddialarin baglanmasi,
hansilarin ki, baxilmasi (muzakirasi) naticasinds vasaitlorin
osas kart hesabina sonraki daxil etmasiylo amaliyyatlarin
muvaffaqiyyatli hiiqugi etirazi edilmisdir, holdlarin blokdan
cixarilmasi va ya reversal daxil olmasi vo Bank qarsisinda
faizlorin, corimo sanksiyalarinin vo digor borclarin
kompensasiyasi vo yazi cavabinin verilmasi talob olunmur;

8.  plastik Kkartlar Uzro Mistarilorin pretenziyalar1 Uzro
kompensasiyaya aid olan pul vosaitlorinin  comi
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moblaglarinin hesablanmasi.

11

Sil

1. Arasdirmanin kecirilmasi vo SiI solahiyyatino daxil
olan mosalalori zro Mdracistlorin baxilmasi (miizakirasi)
ucun mosuliyyatli b6lmonin sorgusuna goro ekspert rayinin
verilmasi, yani asagida qeyd edilon sahalords:
1.1. Miistarilora gostorilon xidmaotinin standartlar
V2 onlarin icrasina nazarat edilmasi;
1.2. ofisin saxlanmasi standartlari1 vo onlarin
icrasina nazarat edilmasi;
1.3. SvoMXi omokdaslarinin mohsullar haqqinda
bilgili olmast;
1.4. Bank torofindon  gosterilon  xidmatlorin
keyfiyyatinin yaxsilasdirilmasi, servis vo Xidmatin
standartlarinin saviyyasinin artirilmasi tizra tokliflor.

12

KBKIi

1. Miistorilorin Iddialari iizro biznes — gararlarin qabulu,
0 cUmlodon osassizligi arasdirmalarin naticasine goro
aydinlasdirilmis osassiz iddialar {izro;

2. Kredit gorarlarinin gobuluna goro salahiyyatlorin
Matrisina asason korporativ biznesin mohsullar {izro tosdiq
edilmis kredit sazisinin parametrlorinin doayisikliyiylo bagli
Miistarilorin Miracistlori Gizro gorarlarin qobul olunmast;

3. Kredit gorarlarinin gobulu Gzrs salahiyyatlorin Matrisins
osason Bankin mohsullarina  goro  glzostli  sortlorin
verilmosiylo bagli Miistorilorin  sorgularina cavablarin
hazirlanmasi vo muzakirassi.

13

PBI

1. Miistorilorin Iddialar iizra Biznes — gorarlarm qobulu,
0 clmlodon osassizliglr arasdirmalarin  noticasine gora
aydinlagdirilmis asassiz miracistlor Uizro;

2. Kredit gorarlarinin gobuluna goro solahiyystlorin
Matrisina asasan parakonds biznesin mohsullar tizro tosdiq
edilmis kredit sazisinin parametrlorinin doyisikliyiylo bagl
Miistarilorin Miracistlori (izra gorarlarin gobul olunmast;

3. Kredit qorarlarinin  qobulu  Uzro  solahiyysatlorin
Matrisina asason Bankin mohsullarina gora giizostli sartlorin
verilmasiylo  bagli Miistorilorin  sorgularina cavablarin
hazirlanmasi vo muzakirasi.

14

SME biznes Idaroasi

1. Miistorilorin Iddialar1 {izro Biznes — gorarlarm qobulu

2. Kredit qgorarlarimin  gobuluna gbro  solahiyyatlorin
Matrisino osason SME biznesin mohsullart Uzro tosdiq
edilmis kredit saziginin parametrlorinin doyisikliyiylo bagh
Miistarilorin Miracistlori (izro gorarlarin qobul olunmast;

3. Kredit gorarlarinin gabulu tzro solahiyyatlorin Matrisina
osason Bankin mohsullarina  gOro  guzostli  sortlorin
verilmasiylo baglhi Miistorilorin  sorgularina cavablarin
hazirlanmasi vo mizakirasi.

15

Hi

1. Mistarilorin Miracistlorinds ifads edilmis talablarin
ganunauygunlugu haqqinda ekspert raylorinin  (Sarbast
formada) verilmosi, muqavilolorin  sortlorinin, AR
ganunvericiliyinin  vo yaranan hdquqgi risklorinin izah
edilmasi masalalari UGzra raylorin (sarbast formada) toqdim
olunmasi.

2.  Hazirki Qaydalarla nozordo tutulmus hadisslordo
Miistorilorin  Iddialar1 {izro Qorarlarin vo cavablarin
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razilasdirilmasi.

3. Pretenziya vaziyyatinin garsisinin alinmasi va bu tip
mosalalarin halli magsadi ilo slave razilasmalarin vo digar
sonadlorin hazirlamasinda igtirak.

4.2. Miistorinin  Milracistina cavabin hazirlanmast mogsadlori iigiin  S© MXI/Filialin
omokdaglarindan va digar struktur bélmalarin omokdaslarindan, asasen baxilan Miiraciat Uizro,
lazimli informasiyasini sorgu edib ala bilar.

4.3. Bankin struktur bolmasina mizakirays yonoldilmis (géndarilmis) Miistari Miracistlorinin
islonilmasi Uzra tadbirlorin toskili tiglin, hamginin Cadval 2-5 asasan digar struktur bélmalarlo
qarsiliglt slagays masuliyyatli, Cadval 2-o asason, Miracistin miizakirasino cavabdeh olan
struktur bolmesinin mudiri olur.

4.4. Banka Muracisti togdim edon Miistarilorin eynilasdirmasinin kegirilmasinin tominati tigiin

mosuliyyatli SO-dir.

5. MURACIOTLORO BAXILMASI PRINSIPLORI

5.1.  Miraciatin baxilmast prosesinds SO dosyeni yigir. Dosye elektron suratlor vo / va ya
sonadlorin osli soklinda yigilir. Istisna hallarini alave baxilmagmi (miizakireni) tolob etmoyan

vo Cadval 2-ya asason MXI / filiallarin salahiyyatinda olan Miiraciatlor toskil edir.
5.2.  Milraciatin baxilmasinin naticalari ugotun (Slaves 8) Reyestrinds yerlasdirilir.

5.3. SO isina Miraciatin gobulunun muddati, Miracistin gqeydiyyati anindan iki i gtiniindon

artiq ola bilmoz.

5.4. SO, torofindon Miraciatin islonilmasi zamani, Muiracistin hazirki Qaydalarin 3-cl
fasilinds nozords tutulmus talobloro uygunlugunu yoxlamaga macburdur. Uygunsuzluglarin
askar edilmoasi halda SO Cadval 1-o0 mivafiq olaraq yanlis rasmilosdirilmis Miracisti MQO
qaytarir, askar edilmis catismazliglarin aradan qaldirmasi iiglin vo buraxilmis pozuntularin

lazimli diizalisloriylo onun tokraran daxil olunmasina nazarat edir.

5.5. Hazirki Qaydalarin talablorinin pozulmasiyla Miiraciati gobul etmis MQO, SO uygun
olan informasiyanin alindigi ndvboti giindon sonra golon, is giinii orzinds buraxilmis

pozuntularin diizoldilmasi Gzrs todbirlor gormalidir.

5.6. ki is giinii orzindo askar edilmis c¢atismazliglarin aradan qaldirmasi haqqinda
informasiyanin almamasi vaxti, SO bu barads bilavasito 6z rahbarini malumatlandirir, hansi ki,
0z kuratoru vo MQO Kkuratoru qarsisinda Miraciotin baglanmasinin magsadouygunlugu

hagqqinda masaloni baxilmasiz qaldira bilar.
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5.7.  Sohv rosmilogdirma sababindon, baglanmig Miraciotlor haqqinda informasiya, SO

torafindon ayliq asasinda XKNS toqdim edilir.

5.8. Miuracistin yazi rosmilogsdirmosindon sonra Miistarilorlo Unsiyyat masalalori Uzra,
Miraciatlorin mizakirasiylo bagliya, yalniz PIMMTS amakdaslari torafindon hayata kegirilir va
ya goriislorda PIMMTSO vo XKNSO-nin zaruri istraki ilo Miiraciotlori gabul edon bélmalarin
omokdaslar1 vo Mistarilor arasinda birbasa slagolorin mévcudlugu, homginin XKNSO istiraki

olmadan Mdracistlo bagli masalalarin miizakirasi gadagan edilir.
5.9. Pretenziya/sikayostlora baxilmasinin xtsusiyyatlari.

5.9.1. Aragdirmanin aparilmasi, pretenziya Muracioti/sikayatlo is maorhalslorinin
kecirilmosi PIMMTSO torofindon, ugot (Blavo 8) Reyestrindo Miracistin  baxilmasmin

(mizakirasinin) statusunun dayisilmasi yolu ils, tasbit edilmolidir.

5.9.2. Aragdirmanin mogsadi pozulma faktinin vo ya muqavilo 6hdosliklarinin vao/vo ya
AR ganunvericiliyinin Bank torofindon pozulmasi faktinin olmamasinin, hamginin mugavilo
Ohdoliklorinin ~ Mistori  torofindon  pozulmasinda Bank omokdaglarinin  giinahinin

movcudlugunun / olmamasinin tokzibolunmaz senadli tasdiginin muayyan edilmasi.

5.9.3. Pozulma faktinin vo ya mugavilo 6hdsliklarinin Bank torafindon pozulmasinin
olmamasi faktinin vo/vo ya AR ganunvericiliyinin muoyyan edilmasi, hamginin mdigavilo
Ohdoliklorinin ~ Mistori  torofindon  pozulmasinda Bank omokdaglarimin  giinahinin
movcudlugunun / olmamasinin toyin edilmosi Miraciot (izrs aparilan aragdirma noticasinds icra
olunur va sonadlars asaslanaraq geyd edilmoalidir (yani izahedici geydlarls, ekspert naticalari,

¢ixariglar va S. tasdiq olunub).

5.9.4. Bankin omokdasinin giinahi iiziindon yaranmis iddianin vo ya Miistorinin
sikayotinin baxilmast zamani PIMMTSR, iddiali voziyystin yaradilmasinda giinahkar
omoakdasin imzalanmis izahatinin rahbarin dorkanari ils talob edir (S6ba raisinin (oldugu halda)

soviyyasindon asagi olmamagla) vo iddiali voaziyyat lizro (Slave 6) roy hazirlayir.

5.9.5. ©Omaliyyat / tonzimloyici riskinin (komplayens) yaranmasina dolalalot edon faktlar
mioyyan edildikdo PIMMTS® ®moliyyat / tonzimlayici risklori (komplayens) hadisilori
haqqinda molumatlarin toplanmasi qaydasi1 haqqindA Talimata uygun hoarokor edir. Bundan
olave, agor Azaorbaycan Respublikasinin ganunvericiliyi vo AR MB/MBNP-nin normativ
xarakterli aktlarinin toloblarinin pozulmasma dolalot edon faktlar1 askar olunarsa, PIMMTSO
dugda DAX vo &DD-ni KEP vasitasils, doloduzluq faktlar1 askar olunduqda ise TI, ©I, Sii
PY/TMS rohbarlorini do molumatlandirir.

5.9.6. Mistarilorin tanzimlayici risk hadisalarinin tasniflogdirilmasi algoritmins uygun olaraq

tonzimloyici riski dasiyan hadisalora aid miracistlorino cavablar (Slavs 11), KEP vasitasila
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KS-to gondirilir. KS KEP ilo 2 is giinii orizdo cavab vermalidir. Gostarilon middatds
razilasdirma olmadiqda cavab KS torofindon razilasirilmis sayilir. Sorhlor oldugda, KS

torafindon miracists baxilma mddti 2 is giiniindon ¢ox olmamalidir.

5.9.7. Quvvada olan ganunvericiliyin vo AR Morkozi Bankin normativ xarakterli
aktlarinin toloblorinin pozulmalarini gostoron faktlarin arasdirilmasi gedisatinda sistematik
problemlorin Uizoro ¢ixdigi halda, PIMMTS® RI, DAX, O1i, Sil vo PYTMMS rahborlorini bu

faktlar barasinds yazili soklinds xabardar etmalidir.

5.9.8. Miimkiin firildagg1 horakatlorini gostoran faktlarin arasdirilmasinin gedisatinda
miiayyan edilmosi zamani PIMMTS amokdas1 Bankin uygun olan bdlmalorinin (Ti, RI, DAX,
Ol, GY/TMMS va BvoBFTDM) rohborlorini bu faktlar baresinds yazili soklindo xobordar

etmoalidir.

5.9.9. 2.8.55.9.6.0tBetst Ha oOpamieHuss KIUEHTOB, OTHOCAIIMECS K WHIUICHTAM,
HECYIIUM PEryJsTOPHBIA PUCK B COOTBETCTBUHM C aJTOPUTMOM KJlacCH(UKAIUU
coObITHii perynsitopHoro pucka (I[Ipunoxenue 11), HanpaBiIsIOTCS HA COTJIacOBaHUE
B OK mno KOIIkopnoparuBHoii snextponHHoi moute. OK 00s3aH mpegocTaBUTh
cornacoBanue no KOIIkopnopaTUBHON 3IEKTPOHHOW MOYTE B TE€YEHHE 2 PabOuMX
nHed. B ciiywae oTCyTCTBMSI COTrjlacOBaHHSl B TEUEHHME YKa3aHHOTO CpPOKa OTBET
cunrtaercsi cormacoBaHHbM co cTopoHbl OK. Ilpu Hanmuuuu xkoMMmeHTapueB 00Ut
CpOK paccMoTpeHust obpaiienus co croporsl OK He gomkeH npeBbImaTth 2 pabounx

JTHEeHn

5.9.10. Iddianmin/sikayatin ~ baxilmasinin)  noticolori  haqqinda,  hansinin ki,
aragdirilmasinin  gedisatinda miimkiin firlldagqgr horokatlori  gostoron faktlar muoyyon
edilmisdirss, PIMMTS®O Bankin uygun struktur bélmalarinin (Ti, Ri, DAX, 81, GY/TMMS vo
OVoBFTDM) rahbarlarini bu faktlar barasinds yazili saklinda xabardar etmalidir.

5.9.11. iddial1 vaziyyatinin obyektiv analizinin kegirilmasi mogsadi ilo PIMMTSO,
ehtiyac oldugu halda ekspert roylarini, sonadlori, homginin iddiali vaziyyatin faktini va soraitini
tosdiq edon ABS-don molumatlart sorgu edir. Sorgu ©1 Miidirinin vizasiyla, xidmoti yazi
soklinda rasmilosdirilmis (tortib edilmis) ola bilar, hamginin elektron korporativ pogtunda xabar

(mesaj) soklindo, ©1 Mudirinin xobarinin (mesajinin) suratinds alanlarin geyd edilmasils.

5.9.12. Sorgunu alan struktur bélmasi 6z salahiyyati ¢argivasinds lazimli informasiyani
sorgunun alinmasindan sonraki vaxtdan 3 is giiniindon gec olmadan toqdim etmays mocburdur.
Iddianin/Sikaystin qgeyri-standart oldugu halinda informasiyanm, raylorin, PIMMTS ilo

razilagdirma sonadlarin verilmasinin middati, 5 is giiniino qodar artirilmis ola bilar.
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5.9.13. Xarici toskilatlara miiraciotin ehtiyacinin yaranmasi vaxti, Sorgu iizro
informasiyanin verilmasinin middati Xarici toskilatdan cavabin alinmasi ii¢iin lazim olan
muddati nozoro alaraq uzadilmis ola bilor. Xidmati qeyd soklinds rosmilasdirilmis, hamginin
KEP-lo xabor soklinds PIMMTS-in iinvanina yonaldilmis cavablar qararin gobul olunmasi {igiin

asasdir.

5.9.14. Ekspert royinin vo PIMMTS sorgusu iizro informasiyani veran bolmonin
cavabinin qisa fikirlori ikigat anlayiglar, coxmonali va qeyri-mioyyan frazalar vo ifadslor
0zindo saxlamamalidir. Roy bir basa qoyulmus suala cavab vermoalidir vo faktlara,

ganunvericiliyin normalarina, Bankin normativ sonadlarina dalillor saxlamalidir.

5.9.15. Ekspert rayini veran bélmanin rahbari asagida qeyd olunanlara géro masuliyyat

dasiyr:
5.9.16. ekspert royinin etibarliligs;
5.9.17. onun toaqdim edilmasinin butdvluyl vs vaxtli vaxtinda olmasi.

5.9.18. PIMMTS omokdaslar;, yigilmis molumatlarin biitdvlilyii vo Mdiraciot (zro
Qorarlarin gobul olunmasi i¢iin lazimh ekspert roylorinin mévcudlugu ticin masuliyyat

dasiyirlar.

5.10. ATM-in sahv isiyls bagh iddialarin / sikayatlarin baxilmasinin (muzakirasinin)

xususiyyatlari.
5.10.1. Nagd pul vasaitinin modaxil edilmasi:

5.10.1.1. Prosesing sistemindo amoliyyat (PostingStatus) statusu ilo oks
edilmisdir — Rejected (IsAuth) omaliyyatin fin statusuyla texniki imkanimn tipidir, yani
omaliyyat muvaffogiyystlo basa catmig deyil. Pul vasitolorinin 6donilmasi haqqinda qorar
inkassasiya vo jurnal lenti Uzro sonadlorin sorgusu olmadan prosesing molumatlarina asason

gobul edilmis ola bilar.

5.10.1.2. Biitiin qalan hallarda inkassasiya vo jurnal lenti haqqinda senadlor

istonilir.
5.10.2. Nagd pul vasaitlorinin ¢ixarilmasi:

5.10.2.1. Prosesing sistemindo Miistarinin amoliyyat1 {izro avtorizasiya
sorgusuna cavab muvaffaqiyyatli kimi oks edilib. ATM Time out passed Xabariylo (mesajiyla)
Miistarinin amaliyyatinin aparilma dagigasinds qurgunun texniki nasazligi qeyd edilmisdir. Pul
vasitalorinin 0donilmasi haqqinda qorar inkassasiya vo jurnal lenti Uzro senadlorin sorgusu

olmadan prosesingin bu programlara asasan gabul edilmis ola bilar.
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5.10.2.2. Bitin galan hallards inkassasiya va jurnal lenti Gzra sonadlor

istonilir.

6. MUSTORININ MURACIOTINO CAVABIN HAZIRLANMASI

6.1. Muraciotlorin baxilmasi noticalori barssindo Mistoriloro cavablar BSS torofindon
imzalanir.
6.2. Mlraciotin baxilmasi naticalori hagqinda Miistariya cavab Miistori torafindon gostorilon
hor bir subuta osaslandirilmis moalumati 6ziinds oaks etdirmolidir. Miistari Miraciatinds geyd
olunan faktlarin tasdiglonmosi zamani, cavabda onlara qarst hansi todbirlorin gérilmasi
bildirilmalidir.
6.3. Cavabin keyfiyyati meyarlart:

6.3.1. cavab arqumentli olmali vo Bankin movqeyini bildirmalidir;

6.3.2. cavab mubahisali  vaziyyotinin  xobordar  olunmasina/tonzimlonmasino
yonaldilmalidir;

6.3.3. cavab pozitiv ronglorlo dolgun olmalidir;

6.3.4. cavab yaranmig vaziyyatinin tonzimlonmasi Uzro Bankin konstruktiv tikliflarini
aks etdirmalidir;

6.3.5. cavab qisa, lakonik vo montiqli olmalidir.
6.4. Mistori torofindon onun Miracistina Bankin cavabina naraziliginin bildirildiyi halda va
baxilmasi tiglin tokrar Miracistin mévcudlugu zamani, Miiraciatin yenidon baxilmasi bilavasito
Solahiyyatli goxsin nozarsti altinda aparilir, vo hamin cavab tokrar baxilmasimin noticaloring
gora Salahiyyatli soxsin adindan tagqdim olunur.
6.5. Miistori torafindon onun Mdracistine Bankin cavabina naraziliginin bildirildiyi halda, o,
hiiquglar1 barasinds yazili soklinds malumatlandirilir, o ctimloadon AR MB/MBNP va mahkoma
organlaria miiracistin edilmosi hiiquqlart haqqinda.
6.6. Bank torofindon Miistoriya vurulmus zororin 0donilmasi magsadlori (g¢lin atilacaq
addimlari, toklif edilmis kompensasiyanin mablogi, middati, hesablama metodu, hamginin
Miistari torafindon kompensasiyanin gabulu vo ya ondan imtinas1 haqqinda Miistoriys yazili
formada daqiq va aydin malumat verilir.
6.7. Miistori toklif edilmis kompensasiyadan qobul/imtina haqqinda goerarinin gabul olunmasi
Uzra 10 (on) is glinl orzinds olan middst hiiququna malikdir.
6.8. Bank torofindon miracioto sorhlorin togdin edilmasindon’vo ya kompensasiyanin
verilmasindan imtina edildiyi halda, o cimlodon kompensasiyanin moblagi Miistori torafindoan
tolob edilon mablogdon asagi olduqda, imtinanin sabablori haqqinda yazili sokildo Miistoriyo

molumat verilmis olmalidir, 0 cimladan do 6z hiiquglari (haqglari) hagqinda.
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6.9. Miistori Muracistinin alindigi zaman SO:

6.9.1. Miistori Muracistinin izarinds icraya gebulu hagqinda stamp vo imza qoyur;

6.9.2. ogor Miistarinin Mdracistino cavabin hazirlanmasi Cadvalo 2-yo asason onun
salahiyyatinin daxilindadir vo Bankin digoar struktur bélmalorilo slagalondirmasini talab etmir,
SO Vvaziyyatin nizama salmasi iizra biitiin laziml 6lgiilarin goturilmasi tagebblsuni 6z Uzarina
gOtrurdr va/va ya cavabi hazirlayir, sonra isa:

6.9.2.1. cavabin kagiz dasiyicida hazirlanmasi zorursti yarandigda — sonadi,
imzalanmasi ti¢iin, struktur b6lmanin rahbarina verir va hazirki Qaydalarin 8.1 bandina asasan
sonadin sonraki gondarilmasini tomin edir;

6.9.2.2. cavabin elektron xobar formatinda géndarilmasi zorursti yarandiqda —
cavabi, alanlarin suratinds struktur bélmanin rahbarini geyd etmokls, elektron pogtla gondarir;

6.9.2.3. miistorinin telefonla xobardar olunmasi zarurati yarandiqda — cavabu,
alanlarm suratinds struktur bolmonin rohbarini geyd etmokls, hazirki Qaydalarin 8.1 bandina
asason miistarinin sonraki xobordarlanmasi {igiin, elektron poctla BKS géndorir.

6.9.2.4. ogor miistorinin muraciotino cavabin hazirlanmasi cadvalo 2-5 asason
onun salahiyystinin daxilindadirss, ancaq bankin digor struktur bdlmalarilo slagslondirmani
tolob edir, SO vaziyyatin nizama salmasi tizra biitiin lazimli 6lgiilarin goturilmasi tagabblsini
0z Uzorina gotrurdr, sonra talab edilon informasiyanin alinmasi vaxti cavabi hazirlayir;

6.9.2.5. cavabin Miistoriya gondoarilmasi (zro sonraki addimlarin atilmasi
hazirki Qaydalarin 7-ci fasilinds tosvir edilir.

6.9.3. Ogor Miistarinin Mraciatine cavabin hazirlanmasi hazirki Qaydalarin Cadval 2-
ya asason onun solahiyystindon konardir, SO Cadval 2-ys osason Bankin uygun olan struktur
bdlmasino Muracistin 6tarilmasini tomin edir.

6.9.4. Miistorinin Miraciotinin alinmasi zamani miivafiq struktur bolmanin amokdast:

6.9.5. Miistorinin Mlracistins icraya gabulu haqqinda stampi, tarixi, vo imzani qoyur;

6.9.6. Miistorinin Mdracistino cavabin hazirlanmasi ti¢iin lazimh arasdirmani kegirir
ValVa ya, ehtiyac oldugu halda, vaziyyatin nizama salmas tizra buttn isodlgtlorin gotirilmasi
tosabbsiini 6z lzarine gotriiriir, cavabi hazirlayir, sonradan isa:

6.9.6.1. cavabin kagiz dasiyicida hazirlanmasi zarurati oldugda — rahborin va
struktur b6lmanin kuratorunun vizasimnin bayan edilmasini tomin edir, sonadi imzalanmasi {igiin
BSS oturir vo hazirki Qaydalarin 7.1. bondina asasan sonadin sonraki adicil gondarilmasini
tomin edir;

6.9.6.2. cavabin elektron xobori (mesaj) formatinda gondoarilmasi zorurati
yarandiqda — cavabi, alanlarin suratindo struktur bélmonin rohborini vo kuratorunu geyd
etmokloa, elektron pogtla gondarir (Gturdr);

6.9.6.3. miistorinin telefonla xobordar olunmasi1 zaruroti yarandiqda — cavabu,
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alanlarin suratinds struktur bélmanin rahborini va kuratorunu geyd etmokls, hazirki Qaydalarin
8.1 bandins asasan miistarinin sonraki xabardarlanmasi tigtin, KEP-lo MQO gondorir.

6.9.6.4. vosaitlorin  6donilmasinin/qaytarilmasinin hoyata kegirilmasi zorurati
oldugda, onun hiqug/migavilo 6hdaliklarinin barpasi {igiin corimolorin Miistariya silinmasi
gorar layihasini/naticoni hazirlayir (Slave 4) va rohbarin va struktur bélmanin kuratorunun
vizasinin alinmasindan sonra, onu Cadval 3-0 osason Bankin solahiyyat verilmis

omokdasin/Bank organinin baxilmasina (muzakirasina) géndorir (yonoaldir).

7.MURACIOTLORO BAXILMASININ NOTiCOLORI BARODO MUSTORILORIN
MOLUMATLANDIRILMASI

7.1. Bankin Mistarilorina cavablarin gondarilmasi Miistari Muraciatinin gobulu kanallar1 tizra
hoyata kecirilir. Mivafiq olaraq, agor:

7.1.1.  Miistorilorin miraciotlori Banka pogt rabitasi, kuryer xidmati, vasitoloriylo daxil
olubsa cavab-moktublar1 Bankin, kargiizarligin aparilmasi qaydasini tonzimloyan, daxili
sonadina uygun olaraq pogct rabitasi vasitaloriylo Miistariya yonalir;

7.1.2. Mistorilorin mdraciotlori Banka soxsi kontaktin yaradilmasi yolu ilo daxil
olubsa, cavab Miistariya KSSO torafindon oxunmus ola bilar, agar Miracistinds yazi cavabina
tolob yoxdursa. Miistari, hamg¢inin Bankin MXI / Filialina miiracioti zaman1 sifahi cavabi ala
bilor. Moxfi informasiyanin cavabda movcudlugu halda telefonla yalniz Miiracistin Bank
torofindon mduzakirosinin fakti vo cavabin Miistori torofindon almasinin iisullari haqqinda
xabardarliq edilir;

7.1.3. Mistorilorin muracistlori Bankin elektron {invanina daxil olubsa, Bankin vo
forumlarin Internet-sayti vasitosilo, cavab-moktublart onun elektron iinvanina S© torafindon
Miistoriya yonalir, agar Muraciatin (pogt rabitasinin va ya telefon baglantisinin vasitaloriylo)
gobulu anda cavabin gondarilmasinin digar formasi Miistari torafindon toklif edilmomisdirsa.
Moxfi informasiyanin cavabda movcudlugu halda Miistorinin elektron {invanina yalniz
Miracistin Bank torofindon mizakirssinin fakti vo cavabin Mistori torofindon alinmasinin
tisullar1 haqqinda xabardarliq edilir;

7.1.4. Mistorilorin maracistlori telefon baglantisi ilo KSS daxil olubsa, cavablar KSSO
torafindon telefonla oxunur, agoer cavabin (pogt rabitasinin vasitesiylo vo ya onun elektron
tinvanina) istiqgamatlondirilmasinin basqa formasi Miistari torafindon toklif edilmomisdirsa.
Moxfi informasiyanin cavabda mdvcudlugu halinda telefonla yalmiz Miiracistin  Bank
torofindon mdizakirasinin faktt vo cavabin Miistori torafindon alinmasmin tsullart haqqinda
xabardarliq edilir;

7.1.5. Miistorilorin mdracistlori faksimile rabitasi zro Banka daxil olubsa, cavab-
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moktublart Miistoriyo kargiizarligin aparilmasinin qaydasimi tonzimloyon Bankin daxili
sonadina uygun olaraq pogt rabitasi vasitoesiylo yonolir. Moxfi informasiyanin cavabda
mdovcudlugu halda Telefonla yalniz Miiraciatin Bank torafindon mizakirasinin fakti vo cavabin
Miistori torafindon alinmasinin tisullart haqqinda xobardarliq edilir;

7.1.6. Mustorilorin miracistlori S vasitasi ilo Banka daxil olubsa — cavablar, Bankin
Os vasitaciliyiylo yazigsmalarin alinmasi vo géndarilmasi qaydasini tonzimloyan, Bankin daxili
sonadins uygun olaraq yonalir;

7.1.7. Mistorilorin maraciatlori Sikayat vo tokliflor Qutusu vasitesilo daxil olubsa -
cavablar Miistorinin muracistinds gostorilmis se¢imino uygun olaraq yonalir.
7.2. Mistarinin Muraciotinoe yazi cavabmin gondarilmasi, kargiizarligin aparilmasi qaydasini
tonzimloyan, daxili sonads uygun olaraq Bankin KKQ vasitasilo hoyata kegirilir vo yalniz
Bankin ABS-inda gostorilmis iinvana vo ya miracistindo habelo Miistorinin soxsi imzasiyla
tosdiglonmis digar senadds (masalon, miigavils) geyd edilmis tGinvana.
7.3. Gondaris U¢ln bir nega nvanlarin oldugunun vao miayyan iinvana cavabin géndarmays
Miistorinin yazili xahisinin olmamasinin mévculugu halda, cavab Miistorinin mdaracistindo
g0storilmis tinvana yonolir. Ogor miraciotds tinvanin geydi yoxdursa, Muraciot Bankin ABS-
nda gostorilmis geydiyyat {invanina yola salinir.
7.4. Miistarinin istoyi il yazili surotdo cavab ona Bankm MXI / filialinda taqdim oluna bilar.
Bununla belo, MXI / filialin omokdasi Miistoridon cavabm alinmasma goro gobzi oldo
etmolidir. Qeydiyyat (almaqda geyd) cavabin suratinds aparila bilor.
7.5. Moktubun verilmosi haqqinda bildirigsin alinmasi1 yaxud moktubun gqaytarilmasi vaxti
KKQ® Miistariys Vo ya moktubun Miistariys géndorilmasinds togabbiis gostormis bélmays bu
bildirisi / moktubu, Miraciat izro dosyeds homin bildirisin yerlogdirilmasi i¢tin yonaldir.
7.6. Ogar Miracioto cavab Bankdan asli olmayan saboablora goro Miracistin daxil oldugu
kanali tizro Miistorinin nazaring catdirilmis ola bilmoaz (Mistari telefon zongins cavab vermir,
Miistori gostorilon, yazili qaydada cavabin gondorilmis, Unvan tzro moévcud deyil vo s.),
Miistariya xabordarliq (bildiris) gondarila bilar:
- Bankda olan mobil telefonun némrasina SMS Xxabarin (mesajin) gondarilmasi vasitasi ils;
- Bankda olan Miistorinin elektron pogt tinvanina elektron pogt vasitasi ils.
Bu halda, xobordarliq (bildiris) moxfi informasiyant 6zlnds saxlamamalidir. Xobordarlq
(bildiris) Muraciotin Bank torofindon miizakirosinin fakti vo cavabin Miistori torofindon

alinmasinin tisullart hagqqinda informasiyani 6ziindo saxlamalidir.

8. MUSTORI MURACIOTLORININ BAXILMA MUDDOTLORI
8.1. Cavabin Miistoriyo toqdim edilmoasinin miiddstlori Banka Miracistin daxil olundugu
tarixindon hesablanir.

7.7. Istisna olaraq, Sikayatlor Qutusu vasitasi ilo daxil olmus Miistori Muraciatlori (izro cavabin
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verilmasi muddatlori  Sikayatlor Qutusunun agilmasi tarixindon hesablanir (lakin, 20 is
gindndan ¢ox olmamagq satila), hamgcinin istisnalar kart omoliyyatlarinin etiraziyla bagh
Miiraciotlora do aiddir hansilarin ki, middatlori BOS ilo tanzimlanir.

8.3. Zoruri hallarda xarici toskilatlara sorgularin istigamotlori Miracistin  (Roftarin)
muzakirasinin middati, cavabin xarici togkilatdan alinmasi igiin lazim olan vaxti nazors alarag,

uzadilmis ola bilar (sorgunu gondarmis Bankin struktur bolmasi onun xarici toskilati torafindon

9 Ofis-menecer vasitosilo — cavabin filialdan kegirilmosi tagdirds
alinmasina nazarst edir). On is giiniindon artiq miiddat orzinds Sorguya cavabin alinmamasi
toqdirdo tokrar sorgu gonderilir. Tokrar sorgu an coxu iki dofo gondorilo bilor. Ikinci tokrar
sorguya cavabm alimmamasi Sababindon Miraciotin mizakirasi Bankda mdévcud olan
informasiyaya asasan hoyata kecirilir.
8.4. Cavabin Miistoriya verilmasinin fordi middatlori Kuratorun (an ¢oxu 20 is giinii) dorkenari
ilo toyin edilmis ola bilar.
8.5. O hallarda ki, ogor fordi icra tarixi Kuratorun gotnamasiylo toyin edilmomisdirso,
Miistorinin Miracistine cavabin hazirlanmasi asagidaki névboti tipik middstlorilo miayyan
edilir:
8.5.1. Olavs aragdiriima talob etmayan Miistori MUraciotlorina:
8.5.1.1. hiiquqi soxslar va banklar tigiin — an ¢oxu 10 (on) is giind;
8.5.1.2. fiziki goxslor tiglin — on ¢oxu 5 (bes) is glind;
8.5.2. ©Olavo aragdirma tolob edon Miistori Miraciatlarina:

8.5.2.1. hiiquqi soxslar va banklar Gi¢tin — 20 (iyirmi) is giino godar;

8.5.2.2. fiziki soxslor liglin — 10 (on) is giino gadar.
8.6. ©gar Miistariya cavabin hazirlanmasi U¢lin hazirki Qaydalarin 8.5 bondi ilo uygun olaraq
toyin edilmis vaxtdan daha ¢ox uzun muddat talab olunursa, SO middatin basa ¢atmasina gadar
2 (iki) gundon gec olmadan elektron pogtu vasitesi ilo muddstin uzadilmasi haqqinda
osaslandirilmis xahislo 6z rohbarino miraciot etmolidir, sonra, SO-nin rohbori Kuratorla
muddotin uzadilmasini razilasdirir.
8.7. Mlddatin uzadilmasi haqqinda Kurator torafindon qorarin qobul olundugu halda,
Miistarinin Miraciostina cavabr Uglin muiddstin doyisdirilmasi fakti yeni miiddatin bayan
edilmasi, doyisikliyin tarixi vo Kuratorun imzasi vasitasi ilo sonadlords asaslandirilir. BKS
vasitosi ilo SO Muraciotin muzakirasi muddstinin uzadilmasi haqqinda Miistorinin icbari
xabardarlandirilmasini tamin edir.
8.8. Miistarilorin Miraciatloriylo bagli AR MB/MBNP torafindon sorgular 5 (bes) is giinl
arzinds baxilir. AR MB/MBNP daha qisa miiddatdo miracistlorin baxilmasini tolob edos bilor.
Ogor AR MB/MBNP torafindon cavabin Miistoriys toqdim etmasi tolobi varsa, Miracistlora

cavablarin baxilmasi (miizakirasi) vo toqdim edilmasi hazirki Qaydalarin 8.5 bandlarinda
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gOstorilmis miiddatlors hayata kegirilmis olmalidir.

8.9.

9.1

9.2.

Dovlat organlari tarafindon sorgular AR ganunvericiliyilo toyin edilmis miiddatlors baxilir.

9. MUSTORILORIN IDDIALARI UZRO QORARLARIN QOBUL OLUNMASI

Qorarlar ilkin sanadloras, Bankin ABS-doki molumatlara, smokdaslarin yazili izahatlarina,
Bank omokdasinin giinahinin etirafi haqqinda aragdirmanin vo naticalorin  alinmasi
prosesinin gedisatinda struktur bolmalarin alinmis ekspert raylarinag asason gabul edilir.

Iddia (Iddia iizro gorarda gostorilir) tizro musbst gorarin gobulu (iglin osas asagidakilar ola

bilar:

9.3.

9.4.

9.5.

9.2.1. Bank tarafindon mugavilo 6hdsliklarinin pozulmasinin misyyan edilmosi fakti;
9.2.2. Bank tarafindon ganunvericiliyin pozulmasinin mioayyan edilmasi fakti;

9.2.3. Migavilo 6hdsliklorinin Miistori torafindon pozulmasinda Bankin giinahinin
toyin edilmis fakti / vo ya Mistori torofindon ¢okilmis zararlordo vo ya digor iddiali
vaziyyatlorin yaradilmasinda, hansilar ki, sanadloro asaslanaraq vo ya bilavasito rohbarin
dorkanariylo buraxilmig sohvin taninmasi Bank omokdasmin yazili izahatilo tosdiq
edilmisdir vo naticado mugavilo 6hdsliklorinin Miistori torafindon yerina yetirilmamasi
olur;

9.2.4.  Ugiincii soxslor torafindan deloduzlugunun toyin edilmis fakt1.

Odomo kartlar1 {izro Miubahisoli tranzaksiyalara goro qorarlar Beynolxalq Odonis

sistemlorinin (Visa International) qaydalar iizro omoliyyatin etirazinin naticolorine osasan

gebul edilir.

Doloduzlug (masalon, skimming) kimi beynalxalq 0Odonis sistemlorinin  Qaydalari
cargivasinds kecirilon arasdirmanin gedisatinda miiayyan edilmis 6domsa kartlari iizra
Mubahisali tranzaksiyalara goro Iddianin tomin olunmasi haqqinda qorar Disput
dovrunin sonuna goadoar gabul edilir.

Miistarinin kredit tarixinin dizaldilmaesi zorursti yarandiqda, gobul edilmis qorar Uzra
icran1 hoyata kegiron Bankin bélmasi eyni zamanda icrayla uygun olan struktur bolmalors
gondarmays macbur edilmisdir vo / vo ya AR MB/MBNP-o Miistorinin kredit tarixino
dizaldilmalarin daxil etmasi haqqinda bildiris toqdim olunmalidir. Kredit tarixgasinin
duizaldilmosine ehtiyac Iddianin baxilmasina mosul bolmodan daxil oln géstorisdo

olmalidir.

10.MUSTORILORIN iDDIALARI UZRO QORARLARIN iCRASI
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10.1.

10.2.

10.3.

Qorar layihosinin alinmasi vo Bankin qanunsuz harokatlorinin faktlarmin mioayyan
edilmasi zamani, 3 Ne-li Codvaldo g6starilmis solahiyyatlorin Matrisina asason uygun
salahiyyatlora malik olan amokdas:

10.1.1 Qorar layihasi tzarinds muvafiq dorkonarin bayan edilmasiyls, gorar layihasinin
gabulundan sonraki is giiniindon gec olmayan muddat arzinda cari vaziyyats gors bitiin
maovcud olan sanadlarin asasinda Miistorinin iddiasi tizra (¢ixariglarin, yazili izahatlarin,
muqavilalarin sartlorins va tariflors istinadlarin) névbati gorar: gobul edir;

10.1.2. Qorarin qobul olunmas: giinii dorkenarla olan gorar layihesini 1 PIMMTS vo
KS-o yenidan gondorir.

Iddia iizro gorar alindig1 anindan 3 (li¢) is giinli orzinda, ager Miistariylo baglanmis
milqavilads digoe sortlor nazords tutulmayibsa, icra olunmalidir.

Standart Iddialar (osassiz miiraciotlor istisna olmagla) {izro pul vasitelorinin
kompensasiyast haqqinda qgorar hazirki Qaydalarin 3 Ne-1i Cadvalina uygun olaraq qobul

edilir. Qarar hazirki Qaydalarin SNe-li ©lavesine uygun olaraq rosmilosir.

Miistorilorin iddialar iizra gararlarin qobul olunmasina gora verilmis salahiyyatlor.

3 N-li Cadval
Iddia iizra 6damanin mablagi Qarar gebulu hiququ
100AZN-5 godor TBi/ KBKXI/PBI/SBI/Xoazinodarligin roisi
101 - 500 AZN Parakondo/Korporativ biznesin inkisafi
Departamentinin /Maliyys Departamentinin direktoru
500 AZN — dan yuxart Bankin idaro Heyatinin Sodri
10.4. Bank bankomatlari (homginin, nag pulun gabulu funksiyasiyla tochiz edilmis) torofindon

10.5.

qanunsuz olaraq tutulmus, uygun olan omoliyyatlarin aparilmasi ve bankomatlar
torofindon (homginin, nag pulun qgobulu funksiyasiyla tochiz edilmis) Miistorinin pul
vasaitinin qanunsuz olaraq saxlanilmasindan irali galon naticolor {izra, pul vasaitlorinin
Miistoriyo kompensasiyast zamani colb edilmis Miistorinin hesablarima vo ya Bankin
partnyorlarinin hesablarina Miistorinin pul veosaitlorinin daxil etmosi haqqinda gorarin
gabul olunmasinin hiiququ OVoBFTDM solahiyyatindadir.

Hazirki Qaydalarin 10.2 bandi ilo nozards tutulmus 6domo (iglin asaslarin olmadigi halda
pul vosaitlorinin kompensasiyasindan imtina haqqinda qorarin gobul olunmasi izro

solahiyyatlor 3 N — i Cadvaldoki uygun olan soxslars aiddir, Qarar layihasinin miivafiq
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10.6.

10.7.

10.8.

11.1.

11.2.

11.3.

grafasinda pul vasaitlorinin kompensasiyasindan imtina barosinds dorkonarin bayan
edilmasi sartiyla.

Odomo kartlar iizro Miibahisali tranzaksiyalara, homg¢inin Bankin Miistorisi olan TXM —
do aparilmis omoliyyatlara (baglanmis ekvayring miigavilosi osasinda) goro pul
vasaitlorinin daxil etmosi haqqinda qgorarin qobul olunmasimin hiiququ ©voBFTDM
(daloduzlug hallarindan basqa) solahiyystindadir. Qorar hazirki Qaydalara 7 Ne -li
Olavasins uygun olaraq rosmilasir (tartib olunur).

Aragdirmanin gedisatinda doloduzlug kimi mioyyan edilmis Miibahisali tranzaksiyalar
lizro Iddialarin tomin olunmasi hagqinda gorarin gobul olunmasimin hiiququ OKI vo Ti
rohborloriylo  bu gorarn  mocburi razilasdirmasi ilo Bankin Idaro Heyatinin
salahiyyatindadir. Qarar hazirki Qaydalarin 4 Ne -li ©lavasine uygun olaraq rosmilosir.
Qobul edilmis gorar, onun gobul olunmasi anindan 2 (iki) is giini oarzindo MQO
Mudirinin elektron pogt linvanina gararin asli/skan edilmis suratinin gondarilmasi yolu ila

MQO rohbarinin nazarina gatdirilir.

11. ©SASSIZ MURACIOTLOR UZRO iSIN APARILMASI

Osassiz miiraciatlor Uzro is hazirki bolmaylo muoyyon edilmis xiisusiyyatlori nozora

alaraq bu Qaydalarin toloblorine uygun olaraq aparilir.

Iddialarin cavabla tomin olunmasi haqqinda qorarmn qgebul olunmasmin hiiququ,

Osassizlar kimi aragdirmanin gedisatinda mioyyan edilmisdirso, Bankin idara Heyatinin

salahiyyatindadir

Osassiz miracioto dair royin alinmasi zamami, Idaro Heyoti cari voziyyato gore bitin

movcud sonadlora asason (¢ixarislarin, yazili izahatlarin, migavilalorin sartlorine va

tarifloro istinadlarin) Miistorinin Iddias1 {izro Biznes Qorarmi qobul edir, qorar
layihasinin gobulu vaxtindan sonra galan is giintindon gec olmadan Biznes gorarinin
tzorinds mivafiq dorkenarmim boyan edilmasiylo, o sortls ki, Iddianin baxilmas1 vaxt:

Miistorinin haqliligin1 tosdiq edon asagidaki ndvboti dolayr olamatlorin méveudlugu

askar edilmisdir:

11.3.1. izahatlar1 Iddia iizro obyektiv gorarm gobulu Uglin zoruri olan amokdas, hal-
hazirda Bankda islomir va ya iddiali vaziyyatinin fakt1 (hadisalorin kegmisds bas
verdiyina gora va S.) Uzrs izahatlar tagdim eds bilmir;

11.3.2. Miigtorinin ~ Iddias1 {izro obyektiv gorarin qgobulu {Ugin zoruri olan
videoyazi/auduoyazi/ baxis/dinloma moOvcud deyil vo ya bas veranin dolgun
tosvirini vermir;

11.3.3. Miistorinin hagliligint dolayisilo gostoron digor sorait vo faktlar.
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11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

121

12.2.

12.3.
12.4.

Ehtiyac oldugu halda, Biznes-gorarin qobulu Miistarinin Iddiasima baxilmasini muddoti
Biznes-qorarin gobulu middati godor artir.

Iddianm baxilmas1 Gciin masuliyyatli bélmoys Biznes-gorarin vo onun verilmasinin
gabulunun middati ii¢ is giiniinii Gtmamoalidir.

Iddianin miizakiresi tgtin masuliyyetli bolmo torofindon Miistori toloblorinin tomin
olunmasi haqqinda Biznes-gorarin qobulu halda iddiali vaziyyatin nizama salmasi va
cavabin Miistoriys hazirlanmasi Uzro todbirlor hazirki Qaydalarin talablarine uygun
olaraq kegirilir (aparilir).

Qobul edilmis gorar Uzra icran1 hoyata kegiron Bankin bélmasi eyni zamanda icrayla
aragsdirmani etmis bolmaya tarixini, 6domonin mabloglarini (comi) vo kredit tarixinin
(zoruri olduqda) barpasinin faktin1 géstarmokls siibutu géndsarmays moacbur edilmisdir.
Kredit tarixinin dizaldilmoesi ehtiyact Iddianin baxilmasi (giin mosul b6lmanin

soroncaminda geyd edilmalidir.

12. MUSTORILORIN MURACIOTLORI UZRO ANALITIK i$

. PIMMTS reyestrds (Blava 8) miiraciatlori geyd edir, molumatlari, olanlari daxil olmanin
tarixino vo xarakters asason reyestrdo yekunlasdirir, vo Bankin rasmi internet-sohifasindo

yaradilmis xiisusi bélmoadas yerlosdirir.

PIMMTSM hor ayin 3-cii is giiniindon gec olmadan OIR-o0 vo XKNSM-o iddia
vaziyyatlorinin arasdirilmasinin naticolorine goro toskil edilmis analitik molumat
arayislarini/hesabatlarini toqdim edir.

Hor riibiin sonunda PIMMTSR KS-o KEP vasitosila reyestr (Qlavo 8) gondorir;

XKNSR ila birgo PIMMTSR Miistorilorin kiitlovi eyni tipli Muraciotlorini tohlil edir,

onlarin sabablarini mioyyan edir vo Mistarilorin xXidmatindo problemli zonalar1 askar

edir. Analizin naticalarina gora:

12.3.1. XKNS (zoruri oldugda) Bankin mosuliyyatli bolmolorini molumatlandirir,
Bankin daxili senadlorine doyisikliklorin daxil etmosi prosesini baslayir, bu
sobablorin aradan qaldirmasi iigiin  XKNS solahiyyati ¢orgivasindo basqa
tadbirlari do kegirir;

12.3.2. Hiiquqglarin pozulmasinin, Miistarilorin qanuni maraqlariin pozulmasi hallarinin
zo cixardilmasi togdirde PIMMTS, SIi ilo birge catismazliglarin aradan
galdirmasi iizro uygun olan tokliflori hazirlayir vo Idaro Heystino onlarin
cixarmast iigiin IR vo OVoBFTDM razilasdirir;

12.3.3.PIMMTS omokdaslarin etik davranisi qaydalarinin pozulmasi hallarini askar

etdikda, SII ilo birlikde nggsanlarin aradan galdirilmas: {izro miivafiq tokliflor
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hazirlayir vo onlar1 idara Heyatinin miizakirasine ¢ixarmagq iiciin ©IR, IRII vo
ODD ilo razilasdirir.
12.4.91R hor ayin 5-ci is giiniindon gec olmadan Iddialar iizro hesabat verir:
12.4.1.  Solahiyyatli soxso;
12.4.2.  Bankin idaro Heyatino;
12.4.3. Miisahido Surasina;
12.4.4. Bankin Audit Komitasine sonradan tagqdim edilmoasi moagsadloari tciin DAX-a;
12.45. ODD-ya.
12.5. PIMMTSM torofindon tortib edilmis hesabatlar MS torafindon riibdoe bir dofodon az
olmayaraq miuzakirs edilir vo mivafiq olan gararlar gabul edilir.
12.6. PIMMTS foaliyyati ildo bir dofodon az olmayarag DAX torofindon yoxlanilir, vo
yoxlamanin naticolori hagqinda hesabat Audit Komitasi vo Bankin MS-nin iclasinda miizakiro
edilir.
12.7. BIR, PIMMTS-in slage molumatlarina doyisikliklorin daxil etmasi halda, 2 (iki) is giinii
arzindo AR MB-nin /MBNP-nin internet-sshifasinds yerlosdirmo moagsadi ilo onlari AR MB/
MBNP-ys toqdim edir. ©lago molumatlari, geyd olunan struktur bolmanin rohbarinin SAA-n1
daxil olmagla, telefon némrosini, elektron iinvanini, poct invanini vo PIMMTS omokdaslarinin
SAA-n1 daxil edir.

13. SISTEM XARAKTERLI PROBLEMLOR UZRO ISLORIN APARILMASI

13.1. Hesabata (Olavo 9) asason, XKNS yaranmaya Vo tokrarlanmasina sistem xarakterli
problemlorinin Uzs ¢ixardilmasi tigiin iddial vaziyysatlorin (tokrarin potensial imkanini)
sobabi olan amillarin macmusunu tohlil edir.

13.2. Sistem xarakterli probleminin agkar edilmasi halda, XKNS uygun olan ugot cadvalinda
sistem xarakterli problemini geydo alir, onun aradan galdirmasi tiglin masuliyyatli
b6lmanin statusunu vo problemin prioritetliyini miisyyon edir.

13.3. XKNS problemas yalniz "prioritetli" statusunu verir ogor sistem xarakterli Problem bir /
Vo ya bir ne¢a asagida geyd olunan ndvboti meyarlardan birino gane edir:

13.3.1. Mistarilorin kitlovi Mdiracistlorinin daxil olmasimin artmasina imkan
yaradir;

13.3.2. Miistorilorin Iddialar {izro 6domolorin artmasina imkan yaradir;

13.3.3. Pretenziyalarin baxilmasi vo tomin olunmasi iizro amok Xaclarinin
artmasiyla miisayiat olunur;

13.3.4. quvvados olan proseslorin, program tominatinin ayarlarinin vo miistorilo

baglanmis miigavilalorin sartlorinin uygunsuzlugunun naticasidir.
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13.4.

13.5.

13.6.

13.7.

13.8.

XKNS problemin aradan qaldirmasi iigiin askar edilmis sistem xarakterli Problemi
haqqinda, miayyan olunmasi Vo onun aradan qaldirmasi tizra todbirlorin kegirilmasi
ticlin problemin statusu haqqinda moasuliyyatli Bélmani molumatlandirir.

Qobul edilmis gorar haqqinda vo planlagdirilan todbirlorin middstlori hagqinda
informasiyani problemin aradan galdirmasi {igtin masul cstuktur b6lma XKNS -da 10 is
guni middatins tagdim edir.

Ogor sistem xarakterli probleminin aradan qaldirmasi tiglin masuliyystli Bolmodan
verilmis cavabinin matninds sistem xarakterli probleminin va ya onun aradan qaldirmasi
Uzro todbirlorin kegirilmosinin faydasizliginin mévcudluguyla razilagmama haqqinda
informasiya olursa, sistem xarakterli Problemi haqqinda informasiya ilo bagli masals,
problemls sonraki isin aparilmasi haqqinda qararin gobul olunmasi ti¢iin iddial1 is tizra
ayliq hesabat ¢arcivesinds, Bankin Idara Heyatinin iclasina ¢ixardilir.

Planlasdirilan todbirlorin kegirilmosi haqqinda problemin aradan qaldirmasi {igiin
mosuliyyatli Bélmo todbirlarin kecirilmasi tarixindon U¢ gini gec olmayan middato
XKNS molumatlandirir.

Sistem xarakterli problem asagidaki hallarda nizama salinmis hesab edilir:

13.8.1. problemin aradan qaldirmasi tg¢iin  masuliyystli  Bolmalor torafindon
planlasdirilmis todbirlorin kegirilmasindan sonra;

13.8.2. sistem xarakterli probleminin nizama salmasindan sonra yaranmis iddiali
vaziyyatlor Uizra Miistari Miraciatlorinin {i¢ ay1 oarzinds olmamasi halda.

13.8.3. Sistem xarakterli probleminin nizama salmasi haqqinda gorar XKNS rohborliyi

torafindan gabul edilir.

13.9. Sistem xarakterli probleminin aradan qaldirmasina mosul olan struktur bolmolor

torafindon planlasdirilmis tadbirlorin reallagdirmasina nazarati XKNS hoyata kegirir.

13.10.

14.1.
14.2.

yaxud

Sistem xarakterli probleminin aradan qaldirmasi tgiin mosul bdlmalor tarafindon
middotlora riayot edilmomosi halda, problem Bankin Idaro Heyatinin iclasinda

muzakira va gorarin gabul olunmast ti¢iin iddiali is izro ayliq hesabata daxil edilir.

14. YEKUN MUDDOALAR

Hazirki Qaydalar Bankin MS torafindon tosdiq edildiyi glindan qlivvays minir.
Hazirki Qaydalara doyisikliklorin va artirmalarin edilmasi - alavalorin rasmilogdirilmasi,

hazirki Qaydalarinin yeni redaksiyasinda tosviri yolu ilo aparilir vo Bankin MS-si

torofindon tosdiq edilir. Qaydalarin yeni redaksiyasinin qobulu avvalki sonadin quvvads

qalmasinin avtomatik dayandirilmasina gatirib ¢ixarir.
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14.3. Hazirki Qaydalarinin har-hanst maddasinin Azarbaycan Respublikasinin qiivvada olan
ganunvericiliyina, habelo Azarbaycan Respublikasinin MBNP-nin normativ xarakterli aktlarina
uygun goalmodiyi halda, habelo Azarbaycan Respublikasinin yeni normativ-hiiquqi aktlarin vo
ya Azarbaycan Respublikasinin MBNP-nin normativ xarakterli aktlarmin gobulu, o climladan
ganunvericiliys doyisiklarin edilmasi ilo olagodar olaraq, Azarbaycan Respublikasinin indiki
ganunvericiliyino vo AR MBNP normativ xarakterli aktlarina yalmiz zidd olmayan hissasi

guvvads galacaqdir.
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Bank VTB (Azarbaycan) ASC-nin miistari

muraciatlari ilo is qaydalarina
1 sayh 9lava

MUSTORI MURACIOTLORININ ALINMASI UCUN OLAQO MOLUMATLARI
1. Bankin faksimile rabitosinin némrasi:
(012) 437-71-21
2. Elektron poctunun iinvant:

info@vtb.az
online@vtb.az

PIMMTS amokdasinin korporativ elektron poctunun iinvani
3. Bankin telefon rabitasinin némrasi:
(012) 492-00-80
4. PIMMTS ilo telefon olagesi némralori:
(012) 492-00-80 (daxili — 1347)
5. Pogt linvani:
Baki . Xotai pr. 38 AZ 1008
6. KSS némralori:
(012) 492-00-80
7. Mistari Miracistlorinin alinmasi {igiin internet-resurs
www.vtb.az
8. Bankin SWIFT kodu:

VTBAAZ22XXX
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Bank VTB (Azarbaycan) ASC-nin miistari
muraciatlari ils is qaydalarma
Olava 2

MUSTORININ iDDiA MURACIOTI

Mdracistin N-si

Doldurulma G¢tin macburi sahalor ulduzla qeyd edilmisdir. Doldurulma iiciin macburi
sahalarin doldurulmamas: taqdirda miraciatin gabulu vo baxiimasinda (miizakirasinda)imtina
etmoak (radd etmak) huququnu Bank 6z tzarinda saxlayr.

* Bankin Miistarisi *0 Bankin Miistarisi olmayan

*SAA /Adi

Miistarinin

*VOIN / poct indeksinin géstarilmasila tinvan

*Pasportdaki malumat (va ya soxsiyyati miayyan edon digor sanadin molumati)

Seriya Ne verilmo  tarixi Kim  torofindan

*Telefon/Faks

E-mail

*[ddiah vaziyyatinin yaranmasinin yeri

Q Filial Q Valyuta mibadile mantagosi
L Omaliyyat kassasi O Miistori xidmatlori idarasi
Q Digori

*Unvan vo ya adi

Zahmat olmasa, Sizin vaziyyatiniza uygun olan bandini geyd edin va mivafiq olan sahalari doldurun

Tortib edilmo (rosmilogdirma) tarixi

*Problemin tasviri

(zorurot yarandiqda azad formada problemin ifadasiyle slavalordan istifads etmak olar)
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Qiddia miiracistine cavabin tagdim edilmasi kanah

Q Poct iinvan

Q Elektron po¢tunun iinvani
QO Faksimil rabitasi

Q Telefon rabitasi

Q Bank MXI / Filialina soxsi miraciat
Q Digar

Oyani goriisiin kecirilmasina ehtiyac:
UHs QYox

(tamamils vo 6z oli ilo Miistori torafindon doldurulur)

M.Y.

Bankin amakdasi tarafindan doldurulur
Qobul etdi: Bank amokdasinin SAA Imza Tarix

Miistariya verilmasi Gglin kasilan talon
Qobul etdi: Bank amokdasinin SAA Imza Tarix

Miraciotin baxilmasi (miizakirasi) statusunu dagiglosdirilmasini Siz iddiali igin vo Bank VTB (Azorbaycan) Agiq Sohmdar
Comiyyatinin Miistori malumatlarinin islanilmasi Bélmasinds apara bilarsiniz): 994 12 492-0080
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Bank VTB (Azarbaycan) ASC-nin miistari
muraciatlari ilo is qaydalarina
dlava 3

MUSTORININ MURACIOTI

Doldurulma ugiun macburi sahalor ulduzla geyd edilmisdir. Doldurulma iigiin macburi sahalarin
doldurulmamasi toqdirdo miraciatin gobulu va baxilmasinda (miizakirasinda)imtina etmak (radd etmok)

hiiququnu Bank 0z lizarinda saxlayir.
* Bankin Miistarisi

* Mugtorinin SAA / Adi

*U Bankin Miistarisi deyil

* VOEN / poct iinvaninin geyd olunmasi ilo invan

*Pasportdaki malumat (vo ya soxsiyysti miayyan edan digar sanadin malumati)

Seriya No Verilmo tarixi Kim torafindan
* Telefon / Faks
E-mail

*Muraciotin yaranmasi yeri
4 Filial
0 Miistari xidmatlori idarasi
Q Digori

*Unvan va ya adi

*Taklif — taklifin tasviri

* Sikayat — tasviri

Qiddia Miiraciatine cavabin tagqdim edilmasi

Q Poct iinvam

U Elektron po¢tunun iinvan

Q Faksimil rabitasi

Q Telefon rabitasi

Q Bankin MXI / Filiahna soxsi miiraciat

Q Digari

Iyani goriisiin kecirilmasina ehtiyac:
O Ha

Q Yox

(tamamils vo 6z ali ilo Miistori torafindan doldurulur)
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Miistarilarin anonim Muraciatlari Bank tarafindan baxilmur.

Bank VTB (Azarbaycan) ASC-nin miistari
muraciatlari ils is qaydalarma
Olavs 4

MUSTORININ MURACIOTI

Bankin bankomatlarinda (o ciimladan nagd pulun gabulu funksiyasila) aparilms
amoliyyatlar Gzra

| Mraciotin N-si | |

Doldurulma tglin macburi sahalar ulduzla qeyd edilmisdir. Doldurulma iiciin macburi sahalarin
doldurulmamas: taqdirdo miraciatin gabulu va baximasinda (miizakirasinda)imtina etmak (radd
etmak) hiququnu Bank 6z Gzarinda saxlayir.

*  Bankin Miistarisi Q0 Bankin Miistarisi deyil

*SAA / Adi
* Poct indeksinin / VOEN géstormaklo tinvan

*Pasportdaki malumat (Vo ya soxsiyyati miiayyan edon digar sanadin molumati)
seriya Ne verilma tarixi kim tarafindon verilib
*Telefon / Faks E-mail

Iddial vaziyyatinin yaranmas yeri

*Qurgunun iinvani qurgunun N-Si

*Kartin N-si Kartin novii

*Kartin Bank-emitenti (O Bank VTB (Azarbaycan)ASC ( Digar

Digor (gOstarmakls hansi)

*Omoaliyyatin aparilmasinin tarixi va vaxti

*OMmoliyyatin novii:
QO Nagd Pulun ¢ixarilmas1 0 Nagd pulun madaxili
Q Tarciima 0 Omanatin agilmasi

Q Mobil rabitasi xidmatlarinin 6danilmasi (telefon ndmrasi
gostarmakla)

U Digari (6donisin alanin ad1 — 6danisin kodu)

*Omoliyyatin mabliagi vo valyutasi Kupdrlar

(kupiirlarin say1 vo nominali)

*Omoliyyatin eynilogdirma kodu

*Problemin tosviri:

(3 ragomdon kombinasiya, valyuta-milbadilo omsliyyatinin
hoyata kecirilmosi vaxti daxil edilir)
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*Miistarinin talabi:

a moablagda pul vasaitlorinin N-li hesaba / karta kéciriilmosi”
a N-li telefon hesabinin yiiklonmasi amaliyyatinin yekunlasdiriimasi moblogindo
a pul vasaitlorini nagd formada mablogda verilmasi_

Cavabin toqdim edilmasi tsulu:

U Yazih U Elektron poct
Q Telefon
U Digoar
*Muictorinin SAA Imza Tarix

(tamamilo vo 0z ali ilo Miistori torafindon doldurulur)

Bankin amakdasi tarafindan doldurulur M.Y.
Qobul etdi: Bank amakdasinin SAA Imza Tarix

Miistariya verilmasi tiguin kasilan talon
Qobul etdi: Bank amakdasinin SAA Imza Tarix

Miraciotin baxilmas1 (miizakirasi) statusunu dagiqlosdirilmasini Siz iddiali isin vo Bank VTB (Azorbaycan) A¢iq

Sohmdar Comiyyatinin Miistari malumatlarinin islonilmasi Bélmasinds apara bilorsiniz): 994 12 492-0080

*Kartin némroasi gostarilir, hansmin istifadosilo omoliyyat hoyata kegirilir, kartsiz smaliyyatin hoyata kecirilmosi halda hesabin nomrasi
gostarilir, o hesaba ki, pul vasaitlori kogiiriilmiis ola bilar.
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Bank VTB (Azorbaycan) ASC-nin miistari
miraciotlori ilo is gaydalarina

MUBAHISOLI TRANZAKSiIYA BAROSINDO ORiZo*

CardholderDisputeForm

Kart sahibinin SAA

Olava 5

Miiraciatin N-si

Cardholder’sname

Olago telefonu (elektron tinvan)

Cardholder’s phone number (e-mail)

Kartin nomrasi:

Cardaccountnumber

Cixarig lizro amaliyyatin aparilmasi tarixi:

TransactionDate

Cixar1g izro amoliyyatin aparilmasi yeri:

MerchantName&Location

Qurgunun novii (digar bankin bankomati, TSP Pos-terminal)

Device Type (ATM, POS-terminal)
Odonisin valyutasinda moblog:

TransactionAmount

Kartin valyutasinda mablag:
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BillingAmount
Mon névbaoti (asagidaki) sobabdon bu amoliyyata etiraz edirom (zohmot olmasa, biitiin lazimli bandlari geyd edin):
I am disputing this transaction on the basis that (please mark all applicable sections):

O Na mon, no kimsa monim tarafimdan solahiyyat verilmis soxs, yaxud mena molum olan kimsas tranzaksiyanin
edilmoasindo istirak etmirdi.

Neither me, nor anyone authorized by me, not anyone | know participated in this transaction (these
transactions).

U Monim kartim itirilmisdir / ogurlanmigdir. Banka miracistin tarixi

My card was lost / stolen.

U Monim kartim bu oamsliyyatin aparilmast zamani mands olub, vo mon onu tguincu als (torafe) vermomisom.
My card was in my possession and I didn’t give the card to a third party at the time of fraudulent use.

O Yuxarida gostarilon amsliyyat bir dofo kegirilib.
I’ve been charged twice for the same transaction.

O Mon yuxarida gostorilon amoliyyat (qaytarilmanin tarixi) {izra mali gaytardim, amma amoliyyatin comi
(mablagi) monim hesabima modaxil edilmomisdir. Kredit gabzinin suratini olavs edirom.

I returned the goods for this transaction. But the enclosed credit voucher has not been credited to my account.

U Yuxarida gostarilon amaliyyat (izro comi (moblog) -dan godor monim raziligim
olmadan artirilmigdir. Daqig mabloagi 6ziinds oks etdiran gobzin suratini slavs edirom.

The transaction amount has been altered without my permission from to . I enclosed copy of
my receipt as a proof.

U Yuxarida gostorilon amoliyyat kredit idi. Monim hesabimdan tutulmus comi moblogini 6ziinds oks etdiran
kredit slipinin suratini olavo edirom.

The above transaction was credit operation. | enclosed copy of my credit voucher.
U Mon bu amsliyyatin aparilmasi t¢tin kartdan istifado etdim, ancaq xidmat gdstarilmomisdi.
(I was engaged in the transaction but I have not received purchased goods/services).
U Digor (emaliyyatin imtina etmasinin sababinin ifadasiyls yazili arizani slava etmok)
Other (Please enclosed your explanation letter)
Q Surati olave edirom “0 *Rosmilogmoyib (geyds alinmayib)
Xarici pasportun movcudlugu:

Mon molumatlandirilmisam o haqda ki, Bank Visa Intemational/ MasterCard Intemational-in beynalxalq 6domo
sistemina mubahisali tranzaksiya haqqinda hazirki Orizoni beynslxalg 6domo sisteminin istirak¢ilarina vers
(catdira) bilar, homginin hiiqug-muhafizo orqanlarina, agar bu halda, mibahisali tranzaksiyanin arasdirilmasinda
kémaklik oluna bilar.

Moan moalumatlandirilmisam o haqda ki, moanim terafimdon mibahissli tranzaksiya haqqinda verilmis boyanat
(erizo) Uzro motsbar olmayan informasiya ganuna gore mosuliyysto colb edilmasina gotirs bilor. Moan
Moalumatlandirilmisam o haqda ki, Bank orizonin baxilmasinda (mizakirssinds) imtina eds bilor agar o,
middotlorin pozulmasiyla toqdim edilmisdir, yanlis formada vo ya tamamilo rosmilogdirilmomisdir (tortib
edilmomigdir) ( hamginin amoliyyat {izro laziml sonadlor yoxdur).

Moan molumatlandirilmisam o haqda ki, monim etirazimin osassizhigt tosdiglondiyi halda, mondsn bankin
tariflorine uygun olaraq moblogin tutulmasi icra oluna bilar.

* Bu orizo, mibahisali amaliyyatin gostormasiyle, miistorinin orizasina kart hesab1 tizro ¢ixarigin surstinin olava
edilmadikds etibarsiz sayilir.

Imza Tarix

imzanm ag1q1anmas1

Cardholder’sname / fullnamefilledinbyCardholder

* Diqgot! Dgor etiraz edilon omaliyyat AR xaricinda edilmisdirsa, miiraciotin Bank torafinden baxilmas: (miizakiresi) tiglin xarici pasportun
suratinin macburi verilmasi lazimdir

45



(tamamilo va 6z oli ilo Miistari torafindon doldurulur)

Bankin amakdasi tarafindan doldurulur (smaliyyatcinin soxsi stampu ils tasdiq edilmasi icaza verilir)

FilledinbyBank’smanager

M.Y.
Qobul etdi: Bank omokdasinin SAA imza Tarix

Accepted by: Bank’s manager name Signature Date

Miistariya verilmasi t¢un kasilon talon

Qobul etdi: Bank smokdasinin SAA imza -Tarix

Miraciatin baxilmasinin (miizakirasinin) statusunu daqgiglasdirmak tciin Siz Bank VTB (Azarbaycan) A¢iq Sehmdar Camiyyatinin
Odamo kartlar: idarasils alags saxlaya bilarsiniz (994) - 12 4300012

Bank VTB (Azorbaycan) ASC-nin miistari
maraciatlori ilo is qaydalarina

Olavs 6

Qorar

Miistarinin iddiast tizra

S.AA.
tarixli No-li

Miistori hesabinin / kartinin N-Si

Asagidaki (novbati) faktlar miayyon edilmisdir:
1.
2.
3.
(emaliyyatin xarakteri va dovri geyd olunur)
Qorarin gobul olunmasinin (miigavilonin bondinin, ganun maddosinin pozulmas: faktinin

gostorilmasilo) asaslandirilmasi

1. Kegirilmis aragdirmanin naticalorine goro iddiali vaziyyatin yaranmasinda Bankin giinahinin
movcudlugu fakti toyin edilmisdir vo sonadlora asaslanaraq tesdiq edilmisdir

2. Kegirilmis arasdirmanin naticalorine gore iddiali vaziyystin yaranmasinda Bankin giinahinin
movcudlugu fakti toyin edilmisdir, lakin sanadlars asaslanaraq tasdiq edilmamisdir.

3. Kegirilmis aragdirmanin naticalorino goro iddiali vaziyystin yaranmasinda Bankin giinahiin
moveudlugu fakti toyin edilmomigdir.

Taklif olunan halli yolu:
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fcract:

Icra tarixi: is gilinii, hal-hazirki gorarin gobul olundugu anindan.

Bank amakdasinin vazifasi
SAA.

QORARA ALINDI:

RAZILASDIRILIB

Vazifasi S.AA. imza Tarix

Icragt: SAA Tel:

Bank VTB (Azarbaycan) ASC-nin miistari
muraciatlari ils is qaydalarina

Olava 7
SORONCAM
Miistorinin iddiasi tizra
SAA.
tarixli Ne-li
1.
(icragimnin SAA)
Iddial1 bayanatin (arizonin) miizakirasinin naticalorine goro Ne-li
tarixli  Ne bankomatin fovgolado islomosi haqqinda (akt
Ne ) amaliyyatin icra olunmasi tarixi
Votoandas
(SAA)

Pasport seriya
No 5
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verilmig

geyd olunan mablogds pul vasaitinin nagd soklinds 6donilmasi

hesabdan - «Fdvqgoelads islo alagodar nagd 6denislor tzra 6hdaliklar».

Vozifasi

SAA

(garar1 gabul edan goxsin)

fcragr:
SAA
Tel.

Bank VTB (Azorbaycan) ASC-nin miistari
mdaraciatlori ilo is qaydalarina
Olavo 8
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Natica

KartinNe Sahibi Financial Iddianmn
Institution: Noémrasi
Iddiamn Orizonin Isl{l
mahivvati: verilmo baglanilma
yyoll tarixi tarixi
Trans. Amnt Trans. .
Natica
Settl. Amnt Date
Tarix Omaliyyatlarin Omoliyyatin moblagi Valyuta Muracitls isin morhoalalori
say1
RAZILASDIRILIB
Vazifasi

(garar1 gobul edan rohborin)

fcragi:
SAA
Tel
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Miistarilarin Banka miraciatlorinin baxilmasi qaydalarina
Olave 9

Hesabat

UTOroBbIM OTYET -
obpawienns (npunox
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Bank VTB (Azarbaycan) ASC-nin miistari
muraciatlari ils is qaydalarma
dlave 10

Hesabat

[HI

Miracistin yekun
hesabati

o1
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