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Markazi Bankinin idare Heystinin
“15” mart 2022-ci il tarixli

gerari ile tesdiq edilmisdir.
Protokol Ne 09

Maliyya institutlarinda istehlakgilarin sikayatlarina baxiimasina dair
Metodoloji Rahbarlik

1. Umumi middaealar

1.1. Bu Metodoloji Rahbarlik (bundan sonra — Rahbarlik) maliyys xidmatleri bazarinda
istehlakgilarin hdquglarinin gqorunmasi ile bagli gabaqcil beynalxalg tacribalar nazers
alinmaqgla istehlakg¢ilarin  hldquglarinin  gqorunmasi  mexanizmlarinin  semaraliliyinin
artinlmasi, o cimladan mibahisalarin operativ va effektiv hall edilmasi isinin glclandirilmasi
magsadile hazirlanarag banklar, xarici banklarin yerli filiallari, bank olmayan kredit
toskilatlari, sijortacilar va investisiya sirkatlari (bundan sonra — maliyys institutu) terafinden
sikayatlara baxilmasina dair Azerbaycan Respublikasinin Markazi Bankinin (bundan sonra
— Maerkazi Bank) metodoloji tbvsiyalarini miayyean edir.

1.2. Qanunlarda va digar hiqugi aktlarda, o cimladan Markazi Bankin normativ
xarakterli aktlarinda istehlakgilarin sikayatlerinin gebulu, geydiyyati, baxilmasi ve
saxlanmasi ile bagl digar qaydalar miayyen olunduqgda bu Rahbarlik hamin hiquqgi aktlara

uygun oldugu hissada tatbiq edilir.

2. Anlayiglar
2.1. Bu Rahberliyin magsadleri tcln istifade olunan anlayislar asagidaki manalari
ifads edir:
2.1.1. istehlakgl — maliyya xidmatlarinden istifade etmis, istifade edan va ya istifade
etmak niyyatini bildiren fiziki va ya huquqi saxs;
2.1.2. sikayst — pozulmus huquq ve azadliglarin barpasi ve mudafiasi ile bagli

tolablari nazarda tutan miraciat.



3. Sikayatlara baxilmasina dair daxili qaydalar

3.1. Maliyye institutu istehlakgilarin gikayetlaerine baxilmasina dair daxili gaydalar
(bundan sonra — Qaydalar) gebul edir. Qaydalar maliyys institutunun Direktorlar Surasi
(MUsahida Surasi) terefindan tesdiq edilir va tasdiq edilmis redaksiyada maliyys institutunun
batln aidiyysti amakdaslarinin malumatlandiriimasi temin edilir.

3.2. Qaydalar hazirlanarken veatendagslarin muiracistlaeri haqqinda ganunvericiliyin
talablari nazaras alinir.

3.3. Qaydalarda an azi asagidakilarla bagl prosedurlar shats olunur:

3.3.1. sikayatlerin gebul edilmasi ve geydiyyatinin aparilmasi;

3.3.2. gikayatlerin aragdirilmasi ve sikayatlera baxilmasinin koordinasiyasi;

3.3.3. sikayatlar Gizra gararin gabul edilmasi ve cavablandiriimasi;

3.3.4. sikayaetlarin arasdiriimasinin naticasine asasan istehlak¢iya daymis zarerin
Oddanilmasi;

3.3.5. sikayatlare dair hesabatliq sistemi, hesabatligla bagli salahiyyat ve veazife
bolgusu;

3.3.6. sikayaetlara baxilmasi ile bagl icmal melumatlarin istehlakgilara agiglanmasi;

3.3.7. aidiyysti ganunvericilik, istehlakgilarla davranis qaydalari ve sikayetlere
baxiimasi ile bagli maliyys institutunun amakdaslarinin maariflendiriimasinin aparilmasi,

dovriliyi va naticalari Gizra tadbirlarin gorilmasi.

4. Sikayatlara baxilmasi iginin togkili

4.1. istehlakgilarin sikaystlarinin gebulu ticlin maksimal ¢ixis imkanlari yaradilmal,
muraciet vasitelari mahdudlasdiriimamalidir. Sikayatler sifahi (maliyye institutuna birbasa
yaxinlagsmagla, telefon vasitesila) ve/va ya yazili (kadiz dasiyicida birbasa teqdim etmakls,
poct UGnvanina gondermakla, elektron formada, faks vasitasile, elektron pogt Unvanina
gondarmakla, internet sahifesinde “muiracist” bdlmasinds geyd etmakla, resmi sosial media
hesablarinda geyd etmakle va/va ya bunlarla mahdudlagsmadan digar formada) formalarda
gabul edils bilar.

4.2. Sikayet etmak tUclin mumkin mdracist Usullar ve alage malumatlari an azi
asagidaki formalardan istifade edilmakle agiglanir:

4.2.1. malumat, reklam ve ya yaddas veragelarinda: “Suallariniz ve ya sikayatlariniz
var? Zshmat olmasa zeng edin (telefon némrasi gostariimali), elektron poct Gnvanina
(elektron pogt Gnvani gostarilmali) gondarin ve ya miraciat (pogt Gnvani géstarilmali) edin”
formatinda malumatlar agiglanir (bu zaman sikayetlare baxilmasi Ugln yaradilmis xUsusi

struktur bélmanin (koordinatorun) alage malumatlari gostarilir);



4.2.2. internet sahifesi, mobil tatbiq ve digar elektron xidmat terminallarinda:
sikayetlarin edilmasi Gg¢lin mumkin maracist Usullar, o cimleden sikayatlare baxiimasi
Ucun yaradilmis xususi struktur bolmanin (koordinatorun) slags malumatlari aydin va
oxunagli sakilds geyd olunur;

4.2.3. “Cagn Markazleri” vasitesile: sikayatlora baxilmasi dg¢ln yaradilmig xususi
struktur bélmanin (koordinatorun) slags malumatlari avtomatlasdiriimis formada “Cagri
Markazleri” (ve ya qaynar xatt) vasitesile istehlakgilara bildirilir;

4.2.4. istehlakgilarla baglanmis muqavilalerds sikayatlera baxiimasi Ggun yaradilmig
xususi struktur bélmenin (koordinatorun) slage malumatlari geyd olunur.

4.3. Maliyyas institutu an azi asagidaki malumatlarin ictimaiyyate agiq olmasini temin
edir:

4.3.1. sikayeat etmak U¢iin mamkin maraciet Gsullarr,

4.3.2. istehlakgi terafinden maliyys institutuna sikayatin verilmasi qaydasi;

4.3.3. sikayetlerin cavablandirilmasi muddsatleri;

4.3.4. sikayatloerlo bagli maliyye institutunun gararlari ile razilasmadiqda novbati
marhalalar barade mealumatlar, o cimladan Markazi Bankin slaga malumatlar (Slavas 1).

4.4. istehlakcilara aciglanan melumatlar sade, anlasilan dilde yazilmali ve
istehlakgilar Gglin algcatan olmalidir.

4.5. istehlakgilarla miinasibatlerin tanzimlenmasi, hiiquglarinin miidafiasi ve onlarin
sikayatlarina baxilmasi va cavablandirilmasi maqgsadi ile banklar istisna olmagla, maliyya
institutunda emaliyyatlarin hacmi ve masterilerin sayl nazera alinaraq xususi struktur bélma
yaradilir va ya maliyya institutunun amakdaslari sirasindan koordinator tayin edilir.
Banklarda bu funksiya xtsusi struktur bélms tarafinden hayata kecirilir.

4.6. Xususi struktur bélmanin (koordinatorun) slage malumatlari bélma yaradildigdan
(koordinator tayin edildikdan), habela hamin malumatlarda dayisiklik oldugdan sonraki 2 (iki)
is gunlU erzinde maliyye institutunun resmi internet sehifesinde darc edilir vo ya kdhna
malumatlara dayisiklik edilir. ©lage melumatlarina xususi struktur bdlmenin rahbarinin
(koordinatorun) adi, soyadi, atasinin adi, xUsusi struktur bélmanin (koordinatorun) telefon

nomrasi, elektron pogt Gnvani, pogt invani ve digar alage malumatlari aiddir.

5. Xususi struktur bdlma va ya koordinatorun faaliyyati
5.1. stehlakgilarin sikaystlerine baxiimasi ve arasdiriimasi magsadile xuisusi struktur
bdlmanin (koordinatorun) diger aidiyyati struktur bélmalarle operativ malumat mibadilasinin

aparilmasi ug¢un maliyys institutunda muvafiq is rejimi ve salahiyyat bolgust miayyen edilir.



5.2. Xususi struktur boélmanin (koordinatorun) faaliyystinin tamin olunmasi ugun
yetoerli saviyyada resurs (insan, informasiya, yer, tachizat (program ve aparat taminati) ve
levazimatlar) temin edilir. Xtsusi struktur bolmanin amakdaslari va ya koordinator bu sahada
harterafli biliys ve tecriibays malik olmali, onlar Ggin mutamadi talim va seminarlar toskil
edilmalidir. Maraglar munagisasinin qgarsisinin alinmasi Ugln xususi struktur boélmanin
rohberi ve ya koordinator biznes ameliyyatlarindan kanar olmali, ddanislerin hayata
kecirilmasi proseslerinds istirak etmamsali va sikaystlarin arasdiriimasi ugun yetorli
selahiyysta malik olmalidir.

5.3. Xdisusi struktur bélmanin (koordinatorun) faaliyystine nazarat maliyye
institutunun Direktorlar Surasi (Musahide Surasi) tarafinden hayata kecirilir va Xxususi
struktur bélmanin rehbari ve ya koordinator Direktorlar Surasini (MUsahida Surasini) birbasa
hesabatligla tamin edir.

5.4. Xususi struktur bélmanin (koordinatorun) faaliyyati en azi ilde bir defe daxili audit
xidmati tarafindan yoxlanilir, yoxlamanin naticeleri barads hesabat banklarda Mugahide
Surasi ve Audit Komitasinda, bank olmayan kredit teskilatlarinda Direktorlar Surasi
(MUsahide Surasi) ve Audit Komitasinda, sigortagida Direktorlar Surasi ve Taftis
Komissiyasinda, investisiya sirkatinde Direktorlar Surasi (Musahide Surasi) ve Audit
Komitesinde muzakira olunur, bu sahada nbgsanlar ve ¢atismazliglar miayyan olunur va
onlarin aradan qaldirilmasi istiqgametinde mivafiq struktur bélmalere muvafiq tapsiriglar
verilir.

5.5. Xususi struktur bélma (koordinator) ean azi asagidaki funksiyalari yerina yetirir:

5.5.1. istehlakgilardan daxil olan yazil va sifahi sikayatlare baxir ve mivafiq gaydada
cavablandirir;

5.5.2. istehlakgilarin malumatlandiriimasi maqgsadile onlarin hiiquq ve dhdalikleri, 0
cumladan sikayetlora baxilmasi prosesi barede senadleri hazirlayir, hamin ssnadlarin
istehlakgilara slgatanligini temin edir;

5.5.3. sikayatlerin xarakterindan asili olaraq istehlakgilarla sifahi danisiglar aparir ve
gorusler teskil edir, maslehat ve izahatlar verir;

5.5.4. sikayatlorin arasdiriimasi maqgsadila aidiyysti struktur bdlmalarle operativ
malumat mubadilasi aparir, sorgular verir, aidiyyati senadleri teleb edir, onlardan yazili ve
sifahi arayiglar ve malumatlar alir;

5.5.5. istehlakgilarla elagade olan amekdaslara, istehlakgilarin sikayatlarinin
toplanmasi ve struktur bdlmays oturilmasi, istehlakgilarla davranig ve digar movzularda

talimlarin kecirilmasini temin edir;



5.5.6. istehlakgilardan daxil olan sikayatlarin reyestrda geydiyyatini aparir, reyestrda
olan malumatlari daxil olma dovrina ve xarakterine uygun icmallagdirir;

5.5.7. 0z fealiyyatine va istehlakgi sikayatlarinin asas sabablarine dair statistikanin
aparilmasini va Umumilasdirilmasini temin edir;

5.5.8. 0z fealiyyatinin naticelari barada hesabatlari an azi rubde bir defe maliyye
institutunun Direktorlar Surasina (Musahida Surasina), habels sikayastlars baxiimasina dair
daxili gaydalarda nazerds tutulmus dovrilikds icra organina teqdim edir;

5.5.9. istehlakgilarin  huquglarinin, ganuni menafelarinin va istehlakgilarla
munasibatlerde etik davranis qaydalarinin pozulmasi hallarinin askarlanmasi Ugln
arasdirma aparir ve ¢atismazliglarin aradan qaldiriimasi istigamaetinda icra organina, habelo
Direktorlar Surasina (Musahida Surasina) muvafiq taklifler hazirlayir;

5.5.10. istehlakgilarin gikayetleri ile alagadar Markazi Bankin sorgularinin
arasdirilmasi ve cavablandiriimasi isini teskil edir ve muivafiq hesabatlari teleb olunan
muddatda ve gaydada taqdim edir;

5.5.11. istehlakg¢ilarin maliyye savadliliginin artirilmasi maqgsadile onlarin
malumatlandiriimasi istiqamatinde tedbirlar hayata kegirir.

5.6. Daxil olan gsikayatler ndvbati is gunindan gec olmayaraq xususi struktur bélma

(koordinator) tarefindan aidiyyati Gzra icraya yonaldilir.

6. Sikayatlara baxiimasi

6.1. Maliyys institutu sikayastlera “Vatandaslarin muracistleri hagginda” Azerbaycan
Respublikasinin Qanunu ile musyyan edilmis mudddstlerden gec olmayaraq baxir va
cavablandirir.

6.2. Harakat ve ya harakatsizliyinden sikayet edilan sexslar sikayatlorin arasdiriimasi
ile masgul olmamalidir. Sikayatda maliyys institutunda korrupsiya ve ya korrupsiyaya serait
yaradan hallarla bagli malumatlar oldugda darhal bu barads rahbarliya malumat verilir vo
maliyya institutunun daxili nazarat sistemi vasitasile muvafiq arasdirmalar aparilaraq
ganunvericiliya muvafiq tedbirler goralir.

6.3. istehlakcilarin sikaystlori ilo bagli Merkezi Bankin sorgulari maliyys institutu
torafinden an geci 7 (yeddi) is glinu erzinds arasdirilaraq Mearkazi Banka ve ya Markazi
Bankin sorgusunda gdsterildiyi halda bu Rshbarliyin 6.1-ci bandina uydun olaraq
istehlakgiya cavab verilmalidir. Maliyye institutu terafinden istehlakgiya daymis zararin
O0danilmasi maqsadile taklif edilmis kompensasiya mablagi, muddati, hesablanmasi
metodologiyas! ve istehlak¢l tarefinden kompensasiya 6Gdanisinin gabul va ya imtina

edilmasi Ugun atllacaq addimlar dagiqg ve aydin soekilde yazili olaraq istehlakgiya
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bildirilmalidir. Kompensasiya 6danisinin gabulu va ya imtina ila bagli istehlakgi terafindan
gararin gabul edilmasi G¢lin maliyys institutu tarafinden misyyan edilean muddat 10 (on) is
gunundan az olmamalidir.

6.4. Maliyye institutu tarefinden gikayetin temin olunmasindan ve ya istehlakgi
torafindan telab olunan kompensasiya mablaginin 6danilmasindan imtina edildikds ve ya
tolab olunandan az kompensasiya toklif edildikde bunun sabablari, habels istehlakg¢inin
sikayatine baxilmasi  Ugun sonraki mulraciat merhalalari baradsa istehlakgl

malumatlandiriimalidir.

7. Sikayatlarin qeydiyyati va istehlakgi tarafindan
izlanilmasinin tamin edilmasi

7.1. Daxil olmus butun sikayastler qeydiyyata alinir va geyda alinmis har bir sikayate
xususi geydiyyat nomrasi verilir.

7.2. Qeydo alinmis sikayatlarin xususi struktur bdlma (koordinator) tarefinden
“Sikayatlarin reyestrinin apariimasi Ugun standart forma”ya (Slave 2) uygun reyestri aparilir.
Reyestr malumatlari istehlakgilarin sikayatlerinin esaslari va xarakterinin muayyan
edilmasina, effektiv tesniflagdiriimasine ve tenzimlenmasine xidmet edir. Qeyda alinmis
sikayatlar ganunvericilikde ve Markazi Bankin normativ xarakterli aktlarinda fergli middat
muayyan edilmadiyi halda reyestrds an azi 5 (bes) il middatinda saxlanilir.

7.3. Reyestrda olan malumatlar daxil oldugu dovre (yarimillik esasda) ve sikayatlarin
xarakterina (cavablandirilmig, hazirda baxilan ve ya imtina edilmis sikayetlarin sayi ve
onlarin mahsul va xidmatlar, o ciimladan sikayatin spesifik mazmunu Utzra bélglisu) uygun
icmallasdinilir, yarimillik asasda maliyys institutunun internet sahifesinde yaradiimis
“muracist” bélmasinda yerlagdirilir va an azi 3 (l¢) il middatinde hamin bélmada saxlanilir.

7.4. Maliyys institutu istehlakgi tersfinden Unvanlanan sikayatin xususi geydiyyat
nomrasi vasitasile izlanilmasini tamin edir. Bu zaman sikayatin hansi marhaleds oldugu

onlayn gaydada izlenils bilinmsalidir ve har bir marhalanin tarixi geyd olunmalidir.

8. Hesabatlliq
8.1. Qeydoa alinmis sikayatlor xisusi struktur bélma (koordinator) tersfindan tahlil
edilir, sikayatlarin sebablari arasdirilir, naticelari barada hesabatlar hazirlanir.
8.2. Hesabat an azi1 asagidaki malumatlari shate edir:
8.2.1. istehlakgilar barads malumatlar;
8.2.2. sikayatlarin sayi, xarakteri ve sabablari;

8.2.3. sikayatlarin mahsullar va xidmatler tzrs bolgusu;



8.2.4. cavablandiriimig, hazirda baxilan ve ya baxilmadan saxlanmig sikayatlerin
sayl;

8.2.5. kompensasiya 6denilmis sikayatlarin sayl ve kompensasiya mablagleri;

8.2.6. bu Reahberliyin 8.2.1-8.2.5-ci bandlari tizre melumatlarin 6tan dovrlarle (ayliq,
rabluk ve illik esasda) mugayisali tahlili;

8.2.7. gatismazliglarin aradan galdiriimasi istiqamatinda tekliflar (takliflar mahsullarin
satisi prosesinin, mahsul névlerinin, istehlakg¢ilarla kommunikasiya vasitsalarinin, reklam
malumatlarinin ve bu kimi proses, mahsul ve malumatlarin dayisdiriimasi va diger masalaleri
ahata etmalidir).

8.3. Hesabatlar an azi rubde bir dafe maliyys institutunun Direktorlar Surasi
(MUsahida Surasi), habels sikayastlora baxilmasina dair daxili gaydalarda nazards tutulmus

dovrilikde icra organi tarefinden muzakira edilir va muvafiq qerarlar gabul edilir.

Maerkazi Bankin sadri Elman Risteamov



“Maliyys institutlarinda istehlakgilarin sikayetlerine

baxilmasina dair Metodoloji Rahbarliy’a

Olave 1

Haraya sikayat etmak olar?

Maliyya institutuna

» 9gaer bizdan sikayaetiniz varsa, ilk névbads bizimle (xidmat olundugunuz maliyye institutu)
alage saxlayin.

* Naraziliginizin sebabi va problemin mahiyyati hagqinda bildirin (yazili (kagiz va ya elektron
muraciat) formada muracist etmeak daha magsadauygundur).

* Mdracistinize “Vetendaslarin mdaracistloeri hagqginda” Azerbaycan Respublikasinin
Qanununda muayyan edilmis muddatlerde (muddat gdsterilmakla) baxilir va cavablandirilir.
 Adinizdan digar gexsin milraciat etmasini istayirsinizss, 0 zaman bunu
resmilasdirmalisiniz. Clnki miracist edacayiniz qurum(lar)a miracist nimayands vasitasile
toqdim edildikde miraciete nimayandanin salahiyyatlarini tasdigleyan senadlar slave

edilmalidir.

Azarbaycan Respublikasinin Markazi Bankina

« Sikayatin naticalari ile razilagsmadiginiz teqdirdse 966 “Qaynar xett” vasitesila ve ya rasmi
gaydada (yazili (pogt, elektron miracist, telegram va digar vasitalerdan istifade edarak)
olaraq) Azerbaycan Respublikasinin Markazi Bankina (Markazi Bank) miuraciet eda
bilarsiniz. Markazi Bank tarafinden sikaystinizin temin olunmasi va ya muracistinizle
alagadar size muvafiq izahatin verilmasi ile bagli tedbirler gorulir.

» Merkazi Bank terafinden sikaystiniz “Vetandaslarin miracistleri hagqinda” Azarbaycan
Respublikasinin Qanununda miayyan edilmis muddatlarde (muddat gosteriimakla) baxilir

va cavablandirilir.

Bank Ombudsmani, mediator (mediasiya taskilati) va ya mahkamaya

» Markazi Bank va ya maliyys institutunun cavablari sizi gane etmazsa, Bank Ombudsmani,
mediator (maliyys institutu ile evvelceden razilasdiriimis ve ya maliyye institutu terefindan

siza taklif olunan mediasiya teskilati) va (ve ya) mahkamaya miracist edas bilarsiniz.



« Kommersiya mubahisaleri tGizre mahkamays miuraciet etmamisden avval tersflar ilkin
mediasiya sessiyasinda istirak etmalidirlor. Qeyd edilan muibahisslar tzrs ilkin mediasiya
sessiyasini taraflorin qarsiligh razilasdirdigi mediator vae ya mediator taskilati aparir.

« Bank Ombudsmani banklarla onlarin fiziki sexs musterilari arasinda yaranan
mubahisalerin arasdiriimasi Uzre Azerbaycan Banklar Assosiasiyasinin nazdinde daimi
foaliyyet gdsteran organdir ve erizagi gisminds fiziki sexs ¢ixis etdikds mugavilalerin
baglanmasi, deyisdiriimasi, icrasi ve ya xitam verilmasi ile bagli yaranan mulki huquqi
mubahisalara baxa bilar. Bank Ombudsmani yalniz 10000 (on min) ABS dollarina ekvivalent
mablagda (miracistin daxil oldugu guin Markazi Bankin resmi mazannasina uygun olaraq)
olan iddialara baxir. Bank Ombudsmani huqugi saxslerin va sahibkarliq faaliyysti hayata
keciron fiziki sexslerin miracistlarine baxmaq salahiyystine malik deyil.

» Qanunvericiliya muvafiq gaydada mahkamaya miracist eda bilarsiniz.

Qeyd: Azarbaycan Respublikasinin Konstitusiyasina goérs sizin bitin hallarda mahkama
mudafienize teminat verilir. Ona gore da sikaystin maliyya institutuna, Azarbaycan
Respublikasinin Markazi Bankina, mediatora (kommersiya miubahisaleri istisna olmagla) va
ya Bank Ombudsmanina verilib-veriimamasindan asili olmayaraq siz sikayatinizi birbasa

mahkamaya vermak hiququna maliksiniz.



“Maliyys institutlarinda istehlakgilarin sikayetlerine
baxilmasina dair Metodoloji Rahbarliy’a
Slave 2

Sikayatlarin reyestrinin aparilmasi t¢in standart forma

Maliyya institutu tarafindan gabul edilmis sikayat an az1 asagidaki kateqoriyalara
uygun geyda alinir:

1. Sikayaetin gebulu Gizre Umumi malumatlar;

2. Miraciet eden soexs barade mealumatlar;

3. Mahsulun névi ve xidmat barads malumatlar;

4. Sikayetin n6vi ve mazmunu barede malumatlar;

5. Yekun natica.

1. Sikayatin gabulu tGzra tmumi malumatlar:

* Sikayatin gabul olunma tarixi va xususi geydiyyat némrasi;

» Tegdimetmsa vasitaleri;

» Ovvalki muracistler (agar varsa) ile bagl alds edilmis malumatlar;
» Hoyata kecirilon fealiyyatlarin izleanmasi;

« Isin bitma tarixi.

2. Mlraciat edan saxs barada malumatlar:

» Muraciat eden saxsin adi (ad1, soyadl, atasinin adi-fiziki sexsler Ggun, adi, teskilati-htquqi
formasi, VOEN-i - hliquqi sexslar tgiin);

» Miraciet edan sexsin alage malumatlari (linvan, telefon némrasi, e-poct va s.);

* Fiziki va ya huquqi saxs olmasi;

» Sosial status (alilliyi olan sexs, veteran, talebs, sahid ailasi ve s.); *

* Yas;*

* Cins.*

*Bu melumatlardan maliyys institutu terefinden sikayst haqqinda melumatlihgi artirmaq
magsadile mivafig gruplara hadefloanen maariflandirme siyasatinin hayata kecirilmasi tcin

istifada edila biler.
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3. Mahsul ndéviu va xidmat barada malumatlar:

3.1 Banklar va bank olmayan kredit tagkilatlari Giglin nimuna:
Kredit:

- Istehlak krediti;

* Avtomobil krediti;

- Ipoteka krediti;

* Biznes krediti;

* Diger.

Bank hesabi va bank amanati:

» Bank hesabi;

* Talebli smanat;

» Muddatli emanat;

* Diger.

Digar bank amaliyyatlar:

* Tocili pul kégurmalari;

* Valyuta mibadilesi;

» Onlayn bankgilliq;

* Kredit kartlart;

* Debet kartlarr,

» “Azarbaycan Respublikasinda fiziki sexslarin problemli kreditlarinin halli ile bagl slava
tadbirlar haqqinda” Azaerbaycan Respublikasi Prezidentinin 28 fevral 2019-cu il 551 némrali
Farmaninin icrasi;

* Diger.

Qabul istayi;

Diger.

3.2. Sigortacilar i¢iin nimuna:

icbari sigorta:

» Avtonagliyyat vasitasi sahiblarinin mulki masuliyyatinin icbari siortasi;

» Dagsinmaz amlakin icbari sigortasi;

» Dasinmaz amlakin istismari ile bagli milki masuliyyatin icbari sigortasi;

 Harbi qulluggularin dovlat icbari gsaxsi sigortasi;

* Mahkama va hliquq muhafize orqanlari isgilarinin dovlst icbari gexsi sigortasi;

- istehsalatda badbext hadissler ve pese xestslikleri naticesinde pese amak gabiliyyatinin

itirilmasi hallarindan icbari sigorta;
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* Diger.

Koniilli sigorta:

* Avtonagliyyat vasitelerinin konullu siortasi;
* Dasinmaz amlakin yangindan va digar risklerdan sigortasi;
« Kredit risklarinin sigortasi;

* Fordi gaza sigortasi;

» Mulki masuliyyatin sidortasi;

* Tibbi sidorta;

 Safar sigortasi;

» Kand tesarrufati bitkilerinin sigortasi;

» Kand tesarriufati heyvanlarinin sigortasi;

» Hayatin 6lum halindan sidortasi;

» Hoyatin yasam (yigim) sigortasi;

* Diger.

3.3. investisiya sirkatlari i¢clin nimuna:

Osas investisiya xidmatlari:

» Qiymatli kagizlar ve ya tdreme maliyye alatlari ile aparilan amsaliyyatlarla bagh mustari
sifarislarinin gabulu ve icra edilmasi;

* Fordi investorlarin portfelinin idars edilmasi;

- investisiya maslshatlerinin veriimesi;

» Qiymatli kagizlarin 6hdalik gétirmadan yerlagdiriimasi va anderraytingi;

» Qiymatli kagizlarin 6hdalik gétirmakls yerlasdiriimasi ve anderraytingi;

» Markazi depozitarin ve fond birjasinin Gzvl gisminda 6z hesabina qgiymetli kagizlar ve ya
térama maliyye alstlori ile amaliyyatlar apariimasi;

 Marja ticarati.

4. Sikayatin ndvi ve mazmunu barada malumatlar:
« Kreditin verilmasindan imtina;

* Kredit Uzre giizast tatbiq edilmasindan imtina;

* Kreditin ganunsuz rasmilasdiriimasi;

* Kredit Uzrs borcun dizgun hesablanmamasi;

« ©Omanatin geri qaytariimamasi;

» Omansat faizlerinin dizglin hesablanmamasi;
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« SSRIi smanatleri;

* MKR-s va ya kredit burosuna malumatin dizgun yerlasdiriimamasi;

* MKR-dan ve ya kredit burosundan malumatin silinmamasi;

* Zaminliyin xitami;

* Qanunsuz zaminliyin rasmilesdiriimasi;

« ©Omlaka daymis zeararin diizgin giymatlandiriimamasi;

+ Sigorta 6daniginin verilmasindan imtina edilmasi;

* Sigorta 6daniginin gec verilmasi;

« Sigorta 0Odaniginin verilmasinda catinlikler (elave senad telab edilmasi, arasdirma
aparilmasi ve s.);

* Diger.

5. Yekun natice:

Natice agagidakilar Gizra qruplasdirilir:

- istehlakglya izahat verilmisdir;

- istehlakginin sikayati gismen temin edilmisdir;

- istehlakginin sikayatinin halli maliyye institunun selahiyyatleri ¢ercivesinde olmadigindan
digar quruma (qurumun adi geyd olunmagla) yonlandirilmisdir;

- istehlakginin sikayati temin edilmisdir;

- istehlakginin sikayati tomin edilmemisdir;

» Baxilmaqdadir.
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