“Expressbank” Aciq Sshmdar Comiyyatinda "Maliyysa xidmoatlori
istehlakcilarinin miiraciatlarine baxilmasina dair daxili gaydalar’indan gixaris

1. Umumi miiddaalar

1.1. “Expressbank” ASC-do Maliyya xidmatlari istehlakgilarinin  mdiracistlarina
baxiimasina dair Daxili Qaydalar” Misahida Surasinin 06 oktyabr 2015-ci il tarixli gorari
ilo (Protokol N292/15) tosdiq edilmis daxili gaydalarin alava va dayisikliklorlo olan yeni
redaksiyasidir.

1.2. “Expressbank” ASC-do Maliyya xidmatlari istehlakgilarinin mdiracistlorina
baxilmasina dair Daxili Qaydalar” (bundan sonra matnds “Qaydalar” adlandirilacaq)
“Votandaslarin miiracistlorine baxilmasi qaydasi haqqinda” Azarbaycan
Respublikasinin Qanununa, Markazi Bank tarafindan tosdiq edilmis “Banklarda ve bank
olmayan kredit taskilatlarinda maliyys xidmatlari istehlakgilarinin  miracistlarine
baxilmasina dair Metodoloji Rahbarliya” uygun hazirlanmis ve “Expressbank” ASC-da
(bundan sonra matnds “Bank” adlandirilacaq) Maliyya xidmatlari istehlakgilarinin
muraciatlarina baxilmasina dair bankdaxili prosedurlari tanzimlayir.

3. Miiracistlorin gabulu va ilkin emal

3.1. Daxil olmus biitiin miiracistlor Istehlakgilarin Hiiquglarinin Miidafiasi Bolmasine
(bundan sonra “IHMB” adlandirilacaq) teqdim olunur. IHMB tarsfindan (daxil olma
vasitalarindan asili olmayaraq) geydiyyata alinir va geyda alinmis har bir miiraciate xtsusi
geydiyyat nomrasi Elektron Sonad Ddvriyyasi (bundan sonra “ESD” adlandirilacaq)
vasitosilo avtomatik verilir.

3.2. Istehlakcilar asagidaki formalardan istifads edilmakle (miiracist kanallar ilo)
banka olan mduracistlarini taqdim edir, muraciatlari gabul edan iscilar iss malumatlar
ilkin emal Ggln ESD-nin mivafig menyusunda yerlasdirir:

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

3.2.2.Bankin sosial sebakalords resmi sohifalori (Facebook, Instagram, Twitter,
Youtube, Linkedin va s.);

3.2.3.Bankin rasmi elektron poct tinvani — info@expressbank.az ;

3.2.4.Malumat Markazi (Call Center) — 132;

3.2.5.MXD/filiallara daxil olan digar yazil miraciatlor;

3.2.6.Ehtiyac yarandi§i toqdirde miistorilorin  IHMB-nin amakdaslar ilo soxsi
goruglari toskil olunur.

3.3. Molumatlar ESD-ya yerlosdirildikde asadidaki geydler nazars alinmali ve
muvafiq olaraq sistemda doldurulmalidir:

3.3.1.Miraciatin gabulu lizra Umumi malumatlar;

3.3.2.Miraciatci barads malumatlar;

3.3.3.Mahsul vo xidmat barads malumatlar;
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3.3.4. Muracistin tipi va mazmunu barads malumatlar;

3.3.5.Natico barade malumatlar (masslaya baxildigdan sonra).

3.4. Qeydo alinmis miracistlorin struktur bélmas tarofindan bir is glini arzinds
“Miiracistlorin reyestrinin aparilmasi Uglin xiisusi standart forma” ya (9lava N2 1) uygun
reyestri aparilmali vo ESD-yo ylklonmalidir.  Xlisusi standart forma istehlakcilarin
muraciotlorinin  asaslari  ve  xarakterinin daha anlasigh  olmasina, effektiv
tosniflogdiriimasina va toenzimlonmasina xidmat edir. Reyestri apariimis miuraciatlor
geydiyyat bazasinda an az 5 il miiddstinds saxlanilir. ©gar miiracistlor IHMB
amakdaslarinin korporativ elektron poct tinvanina géndarilibsa, bu maktublar da hamginin
ESD-ya alava olunmalidir.

4. Miiraciatlara baxiima reqlamenti

4.1, Istehlakgilarin hiiquglarinin - miidafiesi  bélmasinin - miidiri istehlakgilarin
muraciatlarini gisa middatds, an geci 15 (on bes) is gunu arzinds cavablandirmalidir.
Istehlakgilarin miiracistlorine yazili cavablar imza salahiyyati olan Idare Heystinin {zvii
torofindan  imzalanir.  Hoarokstlorinden  sikayat  edilon  soxs  mdiraciatlari
cavablandirmamalidir.

4.1.1.Istehlakgllardan ve miivafiq qurumlardan daxil olan yazili miiracistlor
cavablandirilan zaman Bankin is Uzra mduvafig bdlma, stba, departamentlarinin rayi
alinmali, ray asasinda maktubun mazmunu tartib olunaraq, razilasdirma Uglin ESD-ya
alava olunmali, maktublarin razilasdiriimasi ardicilligi iss asagidaki kimi tayin edilmalidir:

- IHMB-nin miidiri va ya miidir vazifasini miivaqgati icra edan isgi;

- Rayi alinmis muvafiq s6ba, bélma veo filialn midiri vo ya miudir veazifasini

muvaqgqgati icra edan isci;

- Rayi alinmis miivafiq séba, bélmanin tabe oldugu departament oldudu halda

muvafiq departamentin direktoru va ya direktor vazifasini miivaqqgati icra edan
ISGI;

- Idare Heyatinin tizvii.

4.2. Istehlakgllarin miiraciotlori slave arasdirma teleb edirss, miiracistlorin
cavablandiriimasi 30 (otuz) is glninadak wuzadila bilor. Bu zaman istehlakclya
arasdirmanin gecikma sabablari, atilacaq névbasti addimlar va cavabin hazir olacagi son
tarix aydin gakilds izah olunur. Arasdirma zamani alave ssnadlarin tagdim olunmasi talab
olunursa, bununla bagl istehlakglya malumat verilir, ssnadlarin tagdim olunmasi {iglin son
tarixlor gostorilir.

4.3. Istehlakgilarin miiraciatlori ilo bagll nazaratedici organlarin sorgulari 5 (bes) is
guni vo ya talab olunarsa, daha qgisa middat arzinde arasdirilmali va arasdirmalarin
naticelori barade miivafiq nazaratedici organa cavab gondarilmalidir. Markazi Bank va
Maliyya Bazarlarina Nazarat Palatasi tarafindan istehlakgilarin malumatlandiriimasi talab
olunarsa, miracistlora baxiimasi va cavablandirimasi bu gaydalarin 4.1 va 4.2-ci
bandlarinds gdsterilmis middatlor arzinds hayata kegirilir.

4.4, Istehlakgilar miiraciotlori ilo badli bankin cavabi ilo razilasmadigda va sikayatin
yenidon arasdirlmasi maqgsadile banka tekrar miracist etdikde miracistin yenidan



baxilmasi va arasdiriimasi Masul saxsin xtsusi nazarati altinda hayata kegirilir vo miraciat
bu gaydalarin 4.1 vo 4.2-ci bandlarinde gostorilmis muiddatlor arzinde Masul soxs
torofindan cavablandinilir.

4.5. Istehlakgilar miiracistlori ilo bagh kredit toskilatinin cavabi ila razilasmadiqda
onlarin hlquglar (yenidon miracist va s.), o climladon Maliyysa Bazarlarina Nozarot
Palatasina va ya Markazi Banka (alags malumatlan bildirilmali) mahkamaya miiraciat eda
bilacaklari barada malumatlandirilir.

4.6. Bank torofindan istehlakclya doymis zararin avaz edilmasi magsadilo taklif
olunmus kompensasiya mablagi, miiddsti, hesablanmasi metodologiyasi ve istehlakgl
torofindon kompensasiya 6danisinin gabul ve ya imtina edilmasi Uglin atilacaq addimlar
dagiq ve aydin sakildo yazili olaraq istehlakgiya bildirilir. Taklif olunmus kompensasiya
Odanisinin gabulu va ya imtina ile baglh istehlakgl tarafindan gararin gabul edilmasi tglin
15 (on bes) is guni middati miayyan olunur va bu barads istehlakclya malumat verilir.

4.7. Bank torofindon muracisatlorin cavablandinimasindan va ya istehlakgilar
torafindan talab olunan kompensasiya mablaginin ddanilmasindan imtina edildikds veo ya
tolob olunandan az kompensasiya taklif edildikds, bunlarin sabablari, o cimladan
istehlakgilarin hiiquglari, sonraki marhalalar va ya prosedurlar daqiq va aydin sakilda yazili
olaraq istehlakgilara bildirilir.



