“Expressbank” Aciq Sshmdar Camiyystinda Maliyys xidmatlsri
istehlakcilarinin miiracistlarina baxiimasina dair daxili qaydalardan cixaris

1. Umumi miiddaalar

1.1. “Expressbank” ASC-de Maliyyea xidmsatleri istehlakcilarinin muracistlerine
baxilmasina dair Daxili Qaydalar” Musahide Surasinin 08 aprel 2021-ci il tarixli goran ile
(Protokol N° 23/21) tasdiq edilmis daxili gaydalarin slave va dayisikliklerls olan yeni
redaksiyasidir.

1.2. “Expressbank” ASC-de Maliyye xidmsatleri istehlakcilarinin muracistlerine
baxilmasina dair Daxili Qaydalar” (bundan sonra matnde “Qaydalar” adlandirilacaq)
“Vatandaslarin  miiracistlerine baxilmasi qaydasi haqqinda” Azearbaycan
Respublikasinin Qanununa, Markazi Bank teraefinden tasdiq edilmis “Banklarda ve bank
olmayan kredit toskilatlarinda maliyya xidmatlari istehlakcilarinin miiracistlarine
baxilmasina dair Metodoloji Rahbarliya” uygun hazirlanmis ve “Expressbank” ASC-da
(bundan sonra matnds “Bank” adlandinlacaq) Maliyya xidmsatleri istehlakgilarinin
muracistlerine baxilmasina dair bankdaxili prosedurlar tenzimlayir.

3. Miiracistlarin gabulu va ilkin emali

3.1. Daxil olmus biitiin miracistler istehlakcilarin Hiiquglarinin Miidafissi Sébasine
(bundan sonra IHMS adlandirilacaq). IHMS tersfindsn (daxil olma vasitelerinden asili
olmayaraq) geydiyyata alinir voe geyda alinmis har bir miraciste xususi geydiyyat nomrasi
ESD vasitssile avtomatik verilir.

3.2. istehlakcilar asagidaki miracist kanallar vasitssile banka olan miracistlorini
taqdim edir, muracistleri gabul edan iscilor ise malumatlari ilkin emal lGclin ESD-nin
muvafiqg menyusunda yerlasdirir:

3.2.1.Bankin resmi internet sahifasi — www.expressbank.az;

3.2.2. Expresspay layihasinin inkisafi sdbasinin rosmi internet sohifesi -

WWW.expresspay.az

3.2.3. Hazirda movcud olan, golecekds yaradilmasi nezards tutulan mobil

totbigetmaler (application)

3.2.4. Bankin sosial sebeakalerds resmi sehifsleri (Facebook, instagram, Twitter,
Youtube, Linkedin va s.);

3.2.5. Bankin rasmi elektron pog¢t tinvani — info@expressbank.az ;

3.2.6. Malumat Markazi (Call Center) — 132;

3.2.7. MXD/filiallara daxil olan diger yazili ve sifahi muracistler;

3.2.8. Ehtiyac yarandidi taqdirde miisterilerin IHMS amakdaslar ile sexsi gorisleri
taskil olunur.

3.2.9. ©makdaslarin korporativ elektron poct tinvanina galan muracistlor.

3.3. Melumatlar ESD-ye yerlosdirildikde asagidaki qeydler nazare alinmali va
muvafiq olaraq sistemds doldurulmahdir:

3.3.1.Muracistin gsabulu tzrs Uimumi malumatlar;

3.3.2. Muracist¢i barade malumatlar;

3.3.3. Mahsul ve xidmat barads malumatlar;

3.3.4. Muracistin tipi vo mazmunu barada malumatlar;

3.3.5. Gorulmus tedbirler barade malumatlar

3.3.6. Natice barada malumat (mUraciste baxildigdan sonra).



http://www.expressbank.az/
http://www.expresspay.az/
mailto:info@expressbank.az

3.4. Qeydas alinmis miracistlarin IHMS terafinden bir is glinii arzinds “Muracistlarin
reyestrinin aparilmasi Ugun xususi standart forma” ya (Slave N° 1) uygun reyestri apariimali
va ESD-ya yuklanmalidir. Xususi standart forma istehlakcilarin miracistlarinin asaslar ve
xarakterinin daha anlasigh olmasina, effektiv tesniflosdiriimasine va tanzimlanmasina
xidmat edir. Reyestri aparilmis miracistler geydiyyat bazasinda an azi 5 (bes) il
muddatinda saxlanilir.

3.5. stehlakcilarin hiiquglarinin midafiesi sobsasinin muidirine ESD vasitasile
gondeorilir.

3.6. Muracistin névindan asili olaraq icra ticiin son muddat alave edilir.

3.7. Sikaysti birbasa gaebul edan struktur hemin sikayst barads IHMS-ya 1 (bir) is
gunu arzinds e-poct vasitasile malumat otirmalidir.

3.8. IHMS miracisti gabul edir ve onunla ise baslayir.

3.9. istehlakgiya miiracistin gabul edilmasi barade malumat verilir ve onunla slage
saxlanilacagi bildirilir.

4. Miiracistlara baxilma reqlamenti

4.1. [HMS tersfindan istehlakcilarin miiracistleri qisa miiddatds, an geci 15 (on bes)
is glinii arzinde cavablandinimalidir. istehlakcilarin miiracistlerine yazili cavablar imza
salahiyysti olan idare Heyatinin lizvii terafindsn imzalanir. Harakatlarinden sikayst edilen
soxs muraciatleri cavablandirmamalidir.

4.2. istehlakcilarin miiracistlori olave arasdirma teleb edirse, miiracistlerin
cavablandiriimasi 30 (otuz) is guntnadak uzadila biler. Bu zaman istehlak¢iya arasdirmanin
gecikma sabableri, atilacaqg ndvbati addimlar ve cavabin hazir olacagl son tarix aydin
sokilda izah olunur. Arasdirma zamani alave senadlarin taqdim olunmasi taleb olunursa,
bununla bagl istehlak¢lya malumat verilir, senadlerin tegdim olunmasi l¢lin son tarixler
gosterilir.

4.3. istehlakcilarin miracistleri ile bagl nazarstedici organlarin sorgularn 7 (yeddi)
is gunu va ya taleb olunarsa, daha qisa muddat arzinds arasdiriimali ve arasdirmalarin
naticaloeri barede miivafiq nazarstedici organa cavab gondsrilmalidir. Markazi Bank
torofinden istehlakg¢ilarin malumatlandinimasi taleb olunarsa, muracistlere baxilmasi va
cavablandinimasi bu gaydalarnn 4.1-ci bandinds gdstarilmis miuddstler arzinds hayata
kecirilir.

4.4. |stehlakcilar miiracistleri ilo bagl bankin cavabi ile razilasmadigda ve sikayatin
yeniden arasdinimasi maqgsadile banka tskrar miuraciat etdikde muracistin yenidan
baxilmasi ve arasdirilmasi Masul sexsin xususi nazarati altinda hayata kecirilir vo muracist
bu qaydalarin 4.1 ve 4.2-ci bandlerinds gosterilmis muddstler arzindes Masul soxs
torafinden cavablandirilir.

4.5. istehlakcilar miracistlari ilo bagh kredit toskilatinin cavabi ile razilasmadigda
onlarin huquglar (yeniden miracist vo s.), 0 ciumladan Markazi Banka (slags malumatlan
bildirilmali), mehkemaya muracist eds bilacaklari barada malumatlandirilir.

4.6. Bank torsfinden istehlakclya deymis zarerin avez edilmasi maqgsadile taklif
olunmus kompensasiya mablagi, muddsti, hesablanmasi metodologiyas! ve istehlakgi
torsfinden kompensasiya édenisinin gabul ve ya imtina edilmasi tc¢ln atilacaq addimlar
deqiq ve aydin sokilds yazili olaraq istehlakgiya bildirilir. Toklif olunmus kompensasiya
odenisinin gabulu ve ya imtina ile bagli istehlak¢i terafindan gararin gabul edilmasi t¢lin
15 (on bes) is gunu muddati muayyan olunur va bu barads istehlak¢lya malumat verilir.

4.7. Bank terofinden muracistlerin cavablandinimasindan ve ya istehlakgilar
torafindan teleb olunan kompensasiya mablaginin ddanilmasindan imtina edildikds ve ya
teleb olunandan az kompensasiya toklif edildikds, bunlarin sabableri, o cimladan
istehlakgilarin htquglari, sonraki marhalslar ve ya prosedurlar deqiq ve aydin sakilds yazih
olaraq istehlakgilara bildirilir.



4.8. lIstehlakcilarin hiiquglarinin miidafissi sébasine daxil olan sikaystler arasdirma
bitdikden sonra natice asagida geyd olunmus formada qruplasdirilir.
- [stehlakgiya izahat verilmisdir
- Istehlakcinin sikayasti temin edilmisdir (kompensasiya verilmadan);
- lIstehlakginin sikaysti temin edilmisdir (kompensasiya tsleb edilmis lakin
odanilmamasi razilasdiriimisdir)
- Istehlakginin sikayasti temin edilmisdir (kompensasiya 6danilmisdir)
- Istehlakginin sikayasti temin edilmamisdir
- Masalenin halli maliyys institunun ssalahiyyatleri ¢arcivaesinde olmadigindan
digar quruma (qurumun adi geyd olunmagla) yonlendirilmisdir.

4.9. Mdracistloerin geyds alinmasi istehlakcilarin hiiquglarinin miidafissi sobasi
torafindean 1(bir) is gunu arzinds ESD-ds apariimalidir. ESD-da Xususi menyu istehlakgilarin
muracistlerinin  osaslari  ve  xarakterinin daha anlasigh  olmasina, effektiv
tosniflesdiriimasine ve tenzimlenmasine xidmat edir. Reyestri aparilmis muracistler
geydiyyat bazasinda an azi 5 (bes) il muddatinda saxlanilir.

410. ESD-do olan malumatlar daxil oldugu dovre (har il rublik osasda) ve
muracistlerin xarakterina (cavablandiriimis, hazirda baxilan ve ya imtina edilmis
muracistlerin sayr ve onlarin mahsul va xidmsatler, o cumladan mduracistin spesifik
mazmunu Uzrs bolgusi) uygun icmallasdinhr, riblik asasda bankin internet sshifssinds
yaradilmis “muraciat” bdélmasinda yerlasdirilir vo an azi 3 (lUg) il muddstinde hamin
bélmada saxlanilir. icmal melumatlar istehlakcinin sorgusu asasinda onlara agiglanir.



