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1.  Umumi middaalar

1.1. “Expressbank™ ASC-da Maliyye xidmeatlari istehlakcilarinin muracistlarine
baxilmasina dair Daxili Qaydalar” Musahida Surasinin 07 dekabr 2018-ci il tarixli garari ila
(Protokol N° 103/18) tesdig edilmis daxili gaydalarin slave ve dayisikliklarle olan yeni
redaksiyasidir.

1.2. “Expressbank” ASC-da Maliyya xidmsatlari istehlakcilarinin miracistlarins
baxilmasina dair Daxili Qaydalar” (bundan sonra msatnds “Qaydalar” adlandirilacaq)
“Vatendaslarin muraciatlarine baxilmasi gaydasi hagqginda” Azarbaycan Respublikasinin
Qanununa, Markazi Bank tarafindan tesdiq edilmis “Banklarda ve bank olmayan kredit
tagkilatlarinda maliyye xidmatlari istehlakgilarinin  muracistlarine baxilmasina dair
Metodoloji Rshbarliys” uygun hazirlanmis vea “Expressbank” ASC-da (bundan sonra
matnds “Bank” adlandinlacag) Maliyya xidmstlari istehlakcilarinin  muracistlarina
baxilmasina dair bankdaxili prosedurlar tanzimlayir.

2. Anlayislar

istehlakgl — Bankin xidmatlsrindan istifads etmis, istifads edan va ya istifade etmak
niyyatini bildiran fiziki ve ya hliquqi saxs;

Sikayat — Istehlakci tarafindan maliyys itkisinin, maddi ¢atinliyin, maddi slverissizliyin
va ya xidmatle slagadar digar narazigiliglarin bas vermasi ils slagadar yazili va ya sifahi
muraciat.

Oriza — istehlakgilara maxsus hiiquglarin hayata kecirilmasi ile bagli talablari nazardas
tutan yazili muracist formasi;

Taklif — Bankin faaliyyatinin yaxsilasdiriimasini, texniki, hliqug, yaradicilig ve basga
sahalarls bagl masalalarin hallini nezarda tutan muracist;

Miiraciat — istehlakcilarin sikayat, arize, sorgu va tokliflari;

ESD - Elektron Sanad Dovriyyssi: daxil olan muracistlarin (sikayst, sriza, taklif, sorgu)
vahid reyestrde aparilmasi dgln bankdaxili program teminati;

MK — Muracist kanallan: istehlakgilarin muracistlerinin gabul edilmasi Uglin mumkin
kommunikasiya vasitalari (info@expressbank.az, www.expressbank.az,
www.expresspay.az, sosial sebakalar, Malumat Markazi (Call Center), MXD/filiallara daxil
olan muracistler). Bu sifahi (is glinu arzinde MXD/filial, Bas ofise yaxinlasmagla va ya
telefon vasitssils) ve yazih (birbasa banka tegdim etmakls, poctla Unvana gondarmakls,
faks, e-pocta gondarmakls, resmi internet sahifasina yerlasdirmakla) miracistiardir;

Selahiyyatli saxs — idara Heyatinin sadri tarafinden verilmis etibarnamays asasan
bankin adindan muvafiq senadlari imzalamag ve bankin adindan ¢ixis etmak hliquguna
malik olan saxs;

IHMS — istehlakcilarin hiiquglarinin miidafisasi sobasi;

MB — Markazi Bank;

RIED — Risklarin idarsedilmasi departamenti:

Daxili reqlament — Bankin salahiyystli organi tarsfindsn gsbul edilmis gayda,
prosedur, metodiki gosteris, talimat vo s.

3. Miiraciatlarin gabulu va ilkin emali

3.1. Daxil olmus biitlin miracistlar IHMS tarafindan (daxil olma vasitslarindan asili
olmayaraq) geydiyyata alinir va geyda alinmis har bir mlracists xususi geydiyyat nomrasi
ESD vasitasila avtomatik verilir.



3.2. Istehlakcilar asagdidaki formalardan istifade edilmakle (MK ile) banka olan
muracistlerini teqdim edir, muraciatleri gebul edan iscilar ise malumatlari ilkin emal lgun
ESD-nin muvafig menyusunda yerlasdirir:

3.2.1. Bankin rasmi internet sshifesi — www.expressbank.az;

3.2.2. Expresspay sobasinin rasmi internet (www.expresspay.az) sahifasi;

3.2.3.Hazirda movcud olan, gsalacakds vyaradilmasi nazards tutulan mobil

totbigetmalar (application)

3.2.4. Bankin sosial sebakalarde rasmi sahifeleri (Facebook, instagram, Twitter,
Youtube, Linkedin va s.);

3.2.5. Bankin rasmi elektron poct unvani — info@expressbank.az ;

3.2.6. Malumat Markazi (Call Center) —132;

3.2.7. MXD/filiallara daxil olan digar yazili va sifahi muracistlar;

3.2.8. Ehtiyac yarandig teqdirde mustarilarin IHMS amakdaslar ile soxsi gdrusleri
taskil olunur.

3.2.9. o9moakdaslarin korporativ elektron poct Unvanina galan miracistlar.

3.3. Malumatlar ESD-ya vyerlasdirildikde asagidaki geydler nazare alinmali ve
muvafig olaraq sistemda doldurulmalidir:

3.3.1. Muraciatin gabulu Gzrs Umumi malumatlar;

3.3.2. MUracistci barads malumatlar;

3.3.3. Mahsul va xidmat barada malumatlar;

3.3.4. Muraciatin tipi v mazmunu barada malumatlar;

3.4. Qeyds alinmis muracistlarin struktur bolma terafindan bir is gunu arzinda
“Muracistlerin reyestrinin aparilmasi lgln xususi standart forma” ya (Slava N° 1) uygun
reyestri aparilmali va ESD-ya yuklenmslidir. Xisusi standart forma istehlakgilarin
muracistlerinin  ssaslari  va  xarakterinin  daha anlasigh  olmasina, effektiv
tasniflesdiriimasina va tenzimlenmsasina xidmat edir. Reyestri aparlmis muracistler
geydiyyat bazasinda sn azi 5 (bes) il muddatinda saxlanilir.

3.5. Istehlakcilanin hiiquglarinin midafiesi sobasinin mudirine ESD vasitasile
gondarilir.

3.6. Muracistin novindan asili olaraqg icra tdgun son muddat alave edilir.

3.7. Sikaysti birbasa gebul edan struktur hamin sikayst barads IHMS-ya 1 (bir) is
gunu arzinds e-poct vasitasile malumat oturmalidir.

3.8. Istehlakcilarin hiiquglarinin miidafiesi sobasi miiracisti gabul edir ve onunla ise
baslayir.

3.9. Istehlakciya miracistin gabul edilmasi barade malumat verilir ve onunla alags
saxlanilacag bildirilir.

4. Miiracistlars baxilma reqglamenti

41. IHMS tersfindan istehlakgilarin miracistlori on geci 15 (on bes) is glini arzinds
cavablandinimalidir. istehlakcilarin miracistlarina yazili cavablar imza salahiyyati olan
Idars Heyatinin (zvii terafindan imzalanir. Harakatlarindan sikayst edilan soxs
muracistlari cavablandirmamalidir.

411. Istehlakcilardan ve mivafig qurumlardan daxil olan yazili muiracistler (elektron
poct ila cavablandirilanlar istisna) cavablandirilan zaman Bankin is Uzre muvafig Struktur
bolma rayi alinmali, ray asasinda maktubun mazmunu tartib olunaraq, razilasdirma ugun
ESD-ya alave olunmall, maktublarin razilasdinimasi ardiciligr ise asadidaki kimi tayin
edilmalidir;

- [HMS-nin midiri ve ya midir vazifasini miivagqgati icra edan isci;

- Reyi alinmis muvafig sobs, bolma va filiahn mudiri vo ya mudir vazifasini

muvaqqati icra edsan isci;

- Rayi alinmis muvafig séba, bolmsnin Birbasa rahbari ve ya muvaqqgsti icra edan

ISCH



- Katiblik sébasinin emekdas;

- Idare Heyatinin tzvii.

4.2. istehlakglarin miraciatleri alave arasdirma tslab edirsa, miiracistiarin
cavablandinlmasi 30 (otuz) is glninadak uzadila bilar. Bu zaman istehlakg¢iya arasdirmanin
gecikma sabablari, atilacag ndvbati addimlar ve cavabin hazir olacagdi son tarix aydin
sokilda izah olunur. Arasdirma zamani alave sanadlarin taqdim olunmasi talab olunursa,
bununla bagl istehlakglya malumat verilir, sanadlarin tagdim olunmas: lgln son tarixlar
gostarilir.

4.3. lstehlakgilarin miracistleri ile bagh nezaratedici organlann sorgulan 7 {yeddi)
is gunu va ya talab clunarsa, daha gisa muddat arzinds arasdimlmall va arasdirmalarin
noaticaleri barads mivafiq nezarstedici organa cavab godndsrilmalidir. Merksezi Bank
torafindsn istehlakgilann malumatlandirimasi tslsb olunarsa, miracistlere baximast ve
cavablandinimast bu qaydalann 4.1-ci bandinde gostarilmis muddstler arzinds hayata
kegirilir.

4.4. Istehlakgilar miracistleri ila bagl bankin cavabi ila razilasmadigda va sikayatin
yenidan arasdiriimasi maqgsadila banka tskrar moiracist etdikds miUracistin yenidan
baxiimasi ve arasdirilmasi Salahiyystli sexsin xlsusi nezarati alinda hayata kecirilir va
muraciat bu gaydalarin 4.1va 4.2-ci bandlerinds gostarilmis middatler erzinde Salahiyyatli
saxs torafindan cavablandiriir.

4.5. lIstehlakgilar muracisatleri ile bagdh kredit taskilatimin cavabi ile razilasmadiqda
onlarin htquglar {yenidesn miuracist va s.), o cimladan Marksazi Banka (alaga malumatian
bildiriimali), mahkamays miraciat eda bilacaklari barada malumatiandirilir,

4.6. Bank terafindan istehlakgiya doaymis zararin avez edilmasi magsadile taklif
olunmug kompensasiya mablagi, muddsti, hesablanmasi metodologiyasi va istehlakgt
tarafindan kompensasiya ¢danisinin gabul ve ya imtina edilmesi licln atllacag addimlar
degig ve aydin sakilde yazili olaraq istehlakgiya bildirilir. Taklif olunmus kompensasiya
odanisinin gabulu va ya imtina ila bagl istehlakg torafindan gararin gabul edilmasi lgln
15 (on bes) is glnl middsti mUsyysan olunur va bu barads istehlakgiya malumat verilir.

4.7. Bank terafindan miracistlerin cavablandiriimasindan va vya istehlakgilar
tarafindan teleb olunan kompensasiya mablaginin 8danilmasindan imtina edildikds va ya
taleb olunandan az kompensasiva teklif edildikde, bunlann sabablari, o cimladan
istehlakcilarin htiquglan, sonraki marhelsler ve ya prosedurlar deqig va aydin sakilds yazih
olaraq istehlakc¢ilara bildirilir.

4.8. Istehlakgilarin hilquglarinin miidafiasi sébasine daxil olan sikaystlar arasdirma
bitdikdan sonra natica asagdida geyd olunmus formada gruplasdinlir.

- Istehlakciya izahat verilmisdir

- [stehlakginin sikaysti temin edilmisdir (kompensasiya verilmadan);

- lIstehlakcinin sikaysti temin edilmisdir (kompensasiya talab edilmis lakin
odenilmemasi razilasdinimisdir)

- istehlakcinin sikayati tamin edilmisdir (kompensasiya &denilmisdir)

- Istehlakginin sikayati tamin edilmamisdir

- Masslanin halli maliyys institunun salahiyystleri ¢arcivasinda olmadidindan
digar quruma (qurumun adi geyd olunmagla) yonlandiriimisdir.

4.9. Miracistlerin geyds alinmasi Istehlakgilanin hiiqualarinin midafissi soébasi
terafindan 1(bir) is glini arzinda ESD-ds aparimalidir. ESD-da Xiisusi menyu istehlakcilann
mdiraciatlerinin  asaslann va  xarakierinin daha anlasigh olmasina, effekiiv
tasniflegdiriimasine ve tanzimlenmasine xidmet edir. Reyestri apariimis muracistlar
geydiyyat bazasinda an azi 5 (bes) il middatinds saxlaniiir.

4.10. ESD-ds olan malumatlar daxil oldugu dovra (her il rlblik osasda} ve
mUlraciatlerin  xarakterine (cavablandinimis, hazirda baxilan ve ya imtina ediimis
muracistlerin sayl va onlarin mshsul vs xidmsatlar, o cUmladen miraciatin spesifik
mazmunu Uzra boélglsl) uydun icmallasdmilir, riblik asasda bankin internet sshifesinda



yaradilmis “muracist” bolmasinds yerlasdirilir va an azi 3 (lg) il middatinda hamin
bolmada saxlamilir. Icmal malumatlar istehlakcinin sorgusu asasinda onlara agiglanir.

5. Miiraciatlora dair hesabatliq

51. Qeyds alinmis miraciatlor Istehlakcilarin hiquglarinin miidafissi sébasi
tarafindon tshlil edilir, muracistlerin ssbablari daqiq arasdinlir, nsticelari barads
hesabatlar hazirlanir.

5.2. Hesabatlar asafidaki melumatlan shats etmalidir:

5.2.1. istehlakgifar barasinds malumatlar;

5.2.2. miracistlarin sayi, xarakteri va sabablari;

5.2.3. muraciatlarin mahsullar va xidmatlar Gzra bolgisi;

5.2.4, cavablandirilmig, hazirda baxilan (icra middsti bitmis) ve ya imtina edilmis
muracisatlerin say;

5.2.5. kompensasiya odsanilmis miracistlarin sayl ve kompensasiya mablagdiori;

5.2.6. bu gaydalarin 5.2.1-5.2.5-ci bandlari tzro malumatiann &tan dévrlarls (aylq,
rublik ve illik @sasda ve s.) migayisali tohlili;

5.2.7. Bankin rehbsrliyinin miracisati ssasinda digar slave malumatlar;

5.2.8. Catismaziiglanin aradan galdiriimasi istigamstinda takliflar (takliflar mahsullann
satisi prosesinin, mahsul ndvlerinin, istehlakcilarla kommunikasiya vasitalsrinin, reklam
malumatlarinin va bu kimi proses, mshsul va malumatlarin dayisdiriimasi va diger
masalalari shate etmalidir).

53. [HMS tersfindan hazirlanmis hesabatlar ayliq asasda idars Heyatina tagdim
olunur, riibds bir dafadan az oclmamagla isa mlzakira edilmsasi vae miivafig garar gabul
edilmasi Ugun MUsahida Surasina teqgdim edilir.

6. Yekun miiddea

6.1. Bugaydalarimzalandid tarixden guvvays minir ve bununla Misahids Surasinin
07 dekabr 2018-ci il tarixli garari {(Protokol N° 103/18) ila tasdig edilmis “Expressbank” ASC-
da Maliyye xidmatlari istehlakgilannin muracistlerine baxilmasina dair Daxili Qaydalar”
guvvadan dismuis hesab edilir.
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“Maliyya xidmatlari istehlakcriarinin
miracistlarine baxitmasina dair Daxili Qaydalar’a

olave N° 1
Miiraciatin novii Toklif
Miiraciatin mévzusu Expresspay
Miraciatin tipi
Miiraciatin tarixi 17 avqust 2020
Miiracistin geydiyyat nomrasi ESD terafindan avtomatik tayin olunur
Taqdim etma vasitasi 132 Malumat markeazi

Svvalki miiraciatin némrasi

Miiraciatcinin A.S.A.

Miiracistcinin tipi Fiziki saxs

Miiracisti bildiran saxsin slaqa
nomrasi

Filial

Yerlosma

Yas

Cins

Orizani gabul edan bank amakdast haqqinda melumat:

Adi Soyadi :

Daxili telefon nomrasi : 1

Soba IHMS

Muraciatin mazmunu

Mistari Babayev llgar IHMS-ya miiraciatinds Expresspay terminalinin
qurasdinimasini teklif etmisdir.

Muraciatin baglanma tarixi

MUraciatin tamin edilmasi magsadile mivafig
Atilan addimlar struktur bolmslare melumatiarin
gondariimasi

Son natica




