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1-ci Fasil. Bazar davranigi prinsiplari vo imumi talablar

1. Umumi miiddealar

1.1. Bu Metodoloji Rsahbarlik (bundan sonra - Rahbarlik) “Azarbaycan
Respublikasinin Markazi Banki haqqinda” Azarbaycan Respublikasi Qanununun
48.3.7-ci maddasine uygun olarag hazirlanmisdir va maliyys institutlarinin bazar
davraniglarinin asas prinsiplerini ve maliyya bazarlarini tanzimlayen qanunlarin
istehlakgilarla munasibatlere dair telablarine slave olaraq Azarbaycan Respublikasi
Markazi Bankinin (bundan sonra — Merkazi Bank) bu sahadas tdvsiyalerini miayyan edir.

1.2.  Bu Rahberlik maliyys institutlarinin bazar davraniginin tenzimlenmasi, o
cumladan istehlakg¢ilarin huquglarinin midafissinin temin edilmasi, maliyye sektorunda
adalatsiz tecribalerin garsisinin alinmasi, informasiya slgatanhdinin artiriimasi, maliyye
mahsullarindan (xidmatlerindan) faydalanan saxslerin maliyye savadliiginin ve maliyya
mahsullarinin (xidmatlerinin) keyfiyyatinin artirilmasi magsadini dagiyir.

1.3.  Bu Rehbarliyin mivafig hissaleri mustasna olaraq tekrarsigorta fealiyyati ilo
masgul olan takrarsigortagilara onlarin bagladigi tskrarsigorta muqavilalerinda
istehlakgilarla birbasa slageds olmaga asas veran huquq va ohdaliklar muayyan edildikda
nazara alinir.

1.4. Bu Reahberliyin maliyys institutlarinin resmi internet sahifasi, mobil tatbiq ve
diger elektron platformalarina dair middaalari, onlarin mévcud oldugu hallarda nazars
alinir.

1.5. Direktorlar Surasi (Musahide S$Surasi) movcud olmayan maliyys
institutlarinda bu Rahbaerlikde nezards tutulmus Direktorlar Surasinin (Mlsahida
Surasinin) salahiyyatlerini icra orqani hayata kegirir.

1.6. Bu Reahbarlik maliyye institutlarinin fealiyyatlarinin  xarakterine va
xususiyyatlarina uygun oldugu hadds onlara tatbiq edilir.

1.7.  Bu Rahbarliyin 29-cu, 30-cu, 32-34-cu hissaleri banklar, xarici banklarin

yerli filiallari, bank olmayan kredit tagkilatlari, sidortagilar, investisiya sirkatlari, 6denis



toskilatlari ve elektron pul tagkilatlarina samil olunur. Bu Rahbarliyin 31-ci hissesi bank
olmayan kredit tagkilatlarina samil edilir.
1.8. Bu Rahbarliya 1 ndmrali ©lave kredit teskilatlarinin ve &danis xidmsati

tachizatgilarinin teqdim etdiyi maliyya mahsullarina munasibatds tatbiq edilir.

2. Anlayiglar

2.1. Bu Rsahberliyin maqgsadleri Ugun istifade olunmus anlayislar asagidaki
manalari ifads edir:

2.1.1. maliyya institutu — banklar, xarici banklarin yerli filiallari, bank olmayan
kredit teskilatlar, kredit ittifaglari, pogt rabitesinin milli operatoru, sigortacilar,
tokrarsigortacgilar, sigorta vasitegilori, investisiya sirkatleri, investisiya fondlari,
investisiya fondlarinin idaragileri, 6danis taskilatlari ve elektron pul tagkilatlari;

2.1.2. xidmat alan — maliyye institutunun maliyya mahsulundan istifade edan,
onlari alan, sifaris veran, yaxud almaq va ya sifaris vermak niyyati olan istehlakgilar ve
huqugqi saxsler;

2.1.3. istehlakgl — saxsi telabatini 6demak maqgsadi maliyya mahsullarindan
istifade eden fiziki sexs, o cimledan hlquqgi sexs yaratmadan sahibkarliq fealiyyatini
hayata kegiran fiziki soxs;

2.1.4. hassas istehlak¢i — malum oldugu halda pensiya alan saxslar, minimum
amak haqq! alan saxsler va alilliyi olan saxsler;

2.1.5. istehlak krediti - sahibkarlig ve ya pesoa foaliyyati ilo bagl olmayan
magsadlar Ugun istehlakgiya verilon kredit;

2.1.6. sikayat — pozulmus va ya barasinde mubahisa edilan hiiquq ve azadliglarin
barpasi ve mudafiesi ile bagl talaeblari nezards tutan muracist;

2.1.7. davamh dasiyict — malumatin maqgsadlerine uygun muddat erzinde
saxlaniimasina imkan veran ve saxlanilan malumatin dayisiklik olmadan aks etdiriimasi
mumkuan olan istanilen vasite (kagiz dasiyici, elektron maktub, CD disk, PDF va s);

2.1.8. maliyya mahsulu — maliyys institutu terafindan istehlakgilara taklif edilon

mahsul ve xidmatlar;



2.1.9. ahamiyyatli malumatlar — maliyya mahsulu ile bagl xidmat alanlarin irade
ifadesina va ya qarar vermasina tesir edan istenilon malumat;

2.1.10. alagali maliyya mahsulu - iki va ya daha ¢ox maliyya mahsulunu
O0zunda ehtiva edan va birlikda teqdim edilean maliyys mahsulu;

2.1.11. casdirici elementlar — reklamda ve satis materiallarinda, habels
maliyya mahsulunun taqdim edildiyi internet sahifelerinde, mobil tetbiglerde ve digar
elektron platformalarda istifade olunan, maliyye institutu ve maliyye mahsullari barede
istehlakgilarin mastaqil ve malumatli segim etma (qarar verma) qabiliyyatine shamiyyatli
darecada maenfi tasir edan va ya zsifleden tecribaler ve dizayn elementlari;

21.12. tamsilgi — maliyye institutu terefinden maliyys institutunu tamsil
etmak salahiyyati verilmis is¢i, vasitac¢i va digar salahiyyatlandiriimis sexs;

2.1.13. vasita¢i — qanunvericilikde nezerde tutuldugu halda, maliyye
institutunun adindan va onun verdiyi selahiyystlor daxilinds istehlakgilara maliyys
mahsullarini taqdim edan maliyyas institutu (fiziki saxs);

2.1.14. maraqlar miinaqisasi - maliyys institutu terefinden maliyye mahsulu
toklif edilen istehlak¢inin maraglarinin bir hissasinin ve ya hamisinin maliyya institutunun
maraglari ile uygun galmadiyi ve ya uygun galmadiyi ehtimal olunan vaziyyaet;

2.1.15. standart mealumatlandirma formasi — maliyyo mahsulunun
istehlakgiya daha anlasilan ve miuqayise edile bilen formada c¢atdiriilmasi maqgsadila
hazirlanmisg mahsulun asas xususiyyatlerinin, sartlarinin va xarclerinin xulasasi;

2.1.16. satis materiallari — maliyya mahsulu Uzra mugavile baglanmazdan
avval istehlakglya teqdim edilmasi nazerds tutulan har hansi senad, o cumladan

brosurler, bukletler, muracist formalari, vereqgaler ve s. materiallar.

3. Bazar davranisi prinsiplori

3.1.  Maliyya institutu 6zinin ve temsilgilerinin faaliyyatinin, habele daxili
siyaset, qayda, proses ve prosedurlarinin asagidaki prinsiplara uygunlugunu tamin edir:

3.1.1. acgiglama ve saffafliq;

3.1.2. adalstli raftar va biznes davranisi;

3.1.3. istehlak¢inin maraqglarina uygunluq;



3.1.4. mubahisalerin effektiv halli;

3.1.5. melumatlarin ve maxfiliyin gorunmasi.

3.2. Aciglama ve seoffafliq prinsipine uygun olaraq istehlakgi terafindan
malumath qerarin gebul edilmasi maqgsadile maliyys institutu istehlakgiya maliyya
mahsullarinin xususiyyatleri, sartlari, riskleri ve xarcleri barede daqiq, vaxtinda ve
asanligla basa dusulen dilde malumat verir.

3.3. Odalstli reftar ve biznes davranisi prinsipina uygun olaraq, maliyya institutu
asagidakilari tamin edir:

3.3.1. istehlakgilarin maraqglarinin daima diqgetds saxlaniimasi;

3.3.2. istehlakgilarla her zaman adalstli va hormatle raftar edilmasi;

3.3.3. istehlakgilarin saxsiyyati ile bagl ayri-seckiliys yol verilmamasi ve onlarla
aldadici davranilmamasi;

3.4. Istehlakginin maraglarina uygunlug prinsipine miivafiq olaraq, maliyys
institutu asagidakilari tamin edir:

3.4.1. istehlakg¢ilarin maliyya imkanlari, o cumladan ehtimal olunan maliyye
imkanlari, maqgsadleri ve ehtiyaclari nazaere alinmagla maliyya mahsullarinin dizayn va
toklif edilmasi;

3.4.2. istehlakgiya har hansi maslehat verildiyi zaman istehlak¢inin maraqglarinin
0z maraglarindan ustun tutulmasi, habele onun maliyys imkanlarinin, magsadlarinin va
ehtiyaclarinin nazara alinmasi.

3.5. Mubahisalarin effektiv halli prinsipina uygun olaraqg, maliyys institutu xidmat
alanlarin sikayatlarini ganuni, sesmarali, operativ ve adalstli sakilda hall etmak Ugln lazimi
va adekvat daxili imkanlarin ve yazili siyasatlerin mévcudlugunu temin edir.

3.6. Malumatlarin ve maxfiliyin gorunmasi prinsipine asasan maliyye institutu
malumatlarin toplanmasi, saxlanmasi, emall, istifadesi ve agiglanmasini ganunvericiliya
uygun sokilde hayata kecirir, emoakdaslarinin malumatlardan salahiyyatlerine uygdun
istifadasini temin edir vo malumatlarin qorunmasi istiqgamatinde digar taskilati-texniki

todbirlari hayata kegirir.

4. idareetma vo korporativ madeniyyat



4.1. Maliyya institutu bu Rehberlikde musyyan edilmis vazifeleri 06z
strategiyalarina, korporativ idareetms sistemins, qayda ve prosedurlarina, insan
resurslari vo mukafatlandirma siyasetlerine daxil edir ve istehlakgilarin hiquglarinin
mudafissinin daxili nazarst sisteminde ve risklerin idare edilmesi sisteminde asas
komponentlerdan biri olmasini tamin edir.

4.2. Maliyys institutunda maliyye mahsullarinin, o cumladan elektron formada
(mesafadan) maliyya mahsullarinin taqdim edilmasi ile bagl istehlakgilarin qarsilasa
bilacayi risklerin tenzimlanmasi, azaldilmasi va garsisinin alinmasi prinsiplerini va
tadbirlerini nazarda tutan mexanizmler, daxili gayda va prosedurlarin mévcudlugu tamin
edilir.

4.3. Maliyys institutu bu Rahbaerliyin 4.1-ci ve 4.2-ci bandlerinde muayyan
edilmis tedbirlerin icrasina nazaratin Direktorlar Surasi (Musahide Surasi) tarafinden
hayata kegirilmasini tamin edir.

4.4. Maliyys institutunun Direktorlar Surasi (Musahide S$urasi) maliyys
institutunun fealiyyatinin bu Rehbarliya uydunlugunu temin etmak Ug¢un maliyys
institutunun hayata kecirdiyi tadbirleri azi ilde 1 dafe giymetlandirir va catismazhglar

aradan qaldirilmasini temin edir.

5. istehlakgilarin hiiquglarinin qorunmasi iizre komplayens plani

5.1. Maliyyas institutunun icra organi istehlakgilarin hiquglarinin gorunmasi ila
bagli teleblera va bu Rahbarliys riayat etmak maqgsadile aparilacaq daxili yoxlamalari
O0zunde aks etdiran yazili komplayens plani hazirlayir. Plan hamginin bu istigamatda
avvaller askarlanmis tapintilar Uzre taklif edimis hall yollarinin tetbiq edilib edilmadiyinin
yoxlamalarini da shate edir.

5.2. Maliyya institututunda:

5.2.1. komplayens funksiyasini hayata kegiran struktur bélmaya nazarat edan
kollegial icra organinin Uzvl (takbasina icra organinin rahbari) komplayens planinin
icrasina nazarat edir va hamin planin icra saviyyasi barada rublik asasda icra organina
hesabat verir;

5.2.2.  komplayens plani har il nezardan kegirilir ve zarurat yarandiqda yenilanir.



5.3. Maliyya institutu komplayens planinin icra saviyyasinin yoxlaniimasini

daxili audit planinda nazarda tutur.

6. Maraglar miunagisasi

6.1. Maliyys institutu maliyye mahsulunun teqdim edilmasi ile badli 6z, vazifali
soxslari va tamsilgileri ila istehlakgilar arasinda yaranan maraglar muinagisesinden
istehlakglya daye bilecak potensial maddi zererin muayyan edilmasi, gargisinin alinmasi
va azaldilmasi Uglin maliyys institutunun biznes modelinin ve hayata kegirdiyi foaliyyatin
xususiyyati, hacmi ve murakkabliyi nezara alinmaqgla zaruri texniki ve taskilati imkanlara,
0 cUimladan daxili prosedurlara malik olmalidir.

6.2. Bu Rahbarliyin 6.1-ci bandinda nazards tutulmus maraglar minagisasina,
hamgcinin maliyye institutunun muikafatlandirma siyasatinden irali galon mukafatlar ve
digar havaslandirici tadbirlerin sabab oldugu maraglar munaqisasi de daxildir.

6.3. Maliyya institutu mukafatlandirma siyasetinde  muiayyan etdiyi
mukafatlandirma sisteminin istehlak¢ilarin mustaqil ve mealumatli segim etma (garar
verma) qabiliyyetine ve maliyya mahsullarinin seffaf ve odalstli formada taqdim
olunmasina va icra edilmasina tasir gostarmamasini temin edir.

6.4. Investisiya sirketlorinin maraglar minagisesinin misyyen edilmasi,
garsisinin alinmasi ve azaldilmasi Uzre texniki va teskilati imkanlari, o cimladan daxili
prosedurlart “Qiymatli kagizlar bazar haqqinda” Azarbaycan Respublikasi Qanununun

36-c1 maddasinda muayyan edilmis talablara cavab vermalidir.

7. Tomsilgiloar

7.1.  Maliyys institutu asagidakilardan amin olmaq ugln temsilgilara tezliyi
maliyya mahsulunun xususiyyatlarindan, risklarindan, xarakterindan ve murakkabliyindan
asih olaraq mutemadi sakilda talimlar toskil edir ve istehlakgilara maliyya mahsulunun
teqdim edilmasi zamani onlarin davraniglarinin davamli gekilde monitorinqini aparir:

7.1.1. temsilgi maliyye mahsulunun xudsusiyyatlerini, sartlerini, risklarini va

xarclarini anlayir;
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7.1.2. temsilci ganunvericilikle ve bu Rahbarlikle onun rol va funksiyalarina aid
olan taleblari anlayir ve onlara uygun olaraq faaliyyet gosterir.

7.2. Maliyya institutu bu Reahbarliyin 7.1-ci bandinde nazarda tutulmus talimin
muvafig temsilgilik ndvine ve hamin temsilgiliyin hayata kegirildiyi maliyya sektoruna
totbig olunan yerli ganunvericiliya, beynalxalq standartlara ve qgabaqcil tacribays

uygunlugunu temin edir.

2-ci Fasil. Mugavila baglanmazdan avval malumatlarin agiglanmasi

8. Maliyyas institutunun agiqladigi imumi malumatlar

8.1. Maliyys institutu istehlakg¢ilara maliyye mahsullarinin taqdim edildiyi butin
fiziki mekanlarda va rasmi internet sahifesinde azi asagidaki malumatlari agiglayir:

8.1.1. maliyys institutunun tam va qisaldilmig adi, fealiyyatina icazs veran senadin
tarixi va ndmrasi;

8.1.2. maliyya institutunun, onun filial, séba ve numayeandaliklerinin yerlosdiyi
unvan, alagae mealumatlari va is grafiklari;

8.1.3. genig istehlakgl kutlasine taqdim etdiyi maliyya mahsullarinin siyahisi,
habels onlarla alagedar istehlak¢inin Uzlage bilacayi agagidaki riskler:

8.1.3.1. istehlak¢i terefinden mduvafig &dsnisin  edilmamasinin  va ya
gecikdiriimasinin naticaleri (debba pulunun (gecikdiriima faizlerinin) tatbiqi, girov
predmetine tutma yonaldilmasi, talabin zamina yonaldiimasi, mahkamade iddianin
galdiriimasi va s.);

8.1.3.2. informasiya tehlukasizliyi va kibercinaystkarliq risklari (mexfi
malumatlarin paylasiilmasinin, saxta kecidlerdan istifade edilmasinin mimkunnaticaleri
Vo S.);

8.1.4. kutlavi taqdim etdiyi maliyya mahsullari ile slagadar istehlakginin maliyye
ohdalikleri (faizlar, ddenilmali olan haglar ve ya hesablanmasi gaydasi, habela onlarin
6danilma muddati ve qaydasi);

8.1.5. maliyys institutunun faaliyyatina nazarati hayata kegiren orqanin (Qqurumun)
adi, Unvani, alage malumatlari ve resmi internet sahifesi (sehifeya kecid imkani

yaratmagqla);
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8.1.6. mubahisalere mahkamadankanar gaydada baxilmasi imkanlari (ardiclil
olaraq maliyye institutuna, muvafiq hallarda bank ombudsmanina, Markazi Banka va
mubahisalerin halli ile masdul olan digar organlara (qurumlara) muracistlerin edilmasi
gaydasl va unvani);

8.1.7. digar maliyys institutunun temsilgisi oldugda hemin maliyys institutunun tam
adi ve Unvani;

8.1.8. movcud olduqda istehlakginin maliyya mahsulunu alde etmasi Ugun
ganunvericiliklo va ya maliyys institutu terafinden miayyen edilmis minimum gsertler vo
tolabler;

8.1.9. ganunvericilikle agiglanmasi taleb olunan digar malumatlar.

8.2. Maliyyas institutu mobil tatbiglerinda taqdim ediloen maliyya mahsullari Gzra
bu Reahberliyin 8.1.3-ct, 8.1.4-cu ve 8.1.6-c1 yarimbandlarinde nazarda tutulmus
malumatlari agiglayir.

8.3. Bu Rahbarliyin 8.1.3-cu va 8.1.4-cu yarimbandlarinin talebleri fiziki makana
(ofis, filial ve s.) minasibatde hamin yerlerda teqdim olunan maliyye mahsullarina tatbiq
edilir.

8.4. Maliyys institutu istehlakgilarin huquglarinin pozulmasina sabab olmus
hallari aradan qaldirir va hamin hallar, habela onlarin aradan galdirilmasi barade
icmallasdiriimis malumati (pozuntularin mahiyyati Gzra) bu Rahbarliyin 13-cl hissasini

nazera alinmagla rasmi internet sahifasinda aciqglayir.

9. Standart sartlarin agiglanmasi

9.1. Maliyys institutu maliyye mahsulunun standart sertlerinin (masalan, sigorta
gaydalarinin) ve mugqavile formasinin (kredit muqavilasi, emanat muqavilasi va s.)
istehlakglya asagidaki formalarda slgatanhgini temin edir:

9.1.1. rasmi internet sahifasinde matnin surstini ¢ixarmaga imkan veren PDF
formatinda yerlasdirir va elektron pogt Ginvanina yonlendirmak imkani yaradir;

9.1.2. istehlakginin miracisti @sasinda davamli dasiyicida teqdim edir;

9.1.3. maliyya institutunun va ya temsilginin muvafiq maliyya mahsulunu taklif

etdiyi yerdas (ofisds, filialda ve s.) yerlasdirir.
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10. Mugavilanin yekun redaksiyasi

10.1. Maliyys institutu mugavile baglanmazdan evval taklif olunan maliyys
mahsulu Uzra muqgavilanin yekun redaksiyasini istehlakgiya taqdim edir.

10.2. Mugqavilenin yekun redaksiyasi ayri sanad (elektron senad) formasinda
tortib edilmali, habela reklam ve satis materiallarina istinad olmamalidir.

10.3. Ayri-ayri maliyye mahsullari Uzre normativ hiquqgi aktlarda basqa qayda
nazarde tutulmayibsa, maliyya institutu teklif olunan her maliyye mahsulu Uzra
mugqavilanin yekun redaksiyasina azi agagidaki malumatlari daxil edir:

10.3.1. bu Rahberliyin 8.1.1-ci ve 8.1.4-8.1.7-ci yarimbandlarinde nazards
tutulmus mealumatlar;

10.3.2. maliyya mahsulunun adi;

10.3.3. istehlakgiya faydalan (UstunlUklari) ve onun hiquglari, habelo
mahdudiyyaetler va istisnalar daxil olmagla maliyye mahsulunun asas xususiyyatleri;

10.3.4. maliyya mahsulu ile slagadar istehlakgi Ggln yaranan azi asagidaki
risklar:

10.3.4.1. istehlakgi terafinden Ohdaliklarin icra edilmamasinin ve ya laziminca
icra edilmamasinin naticaleri (debba pulunun (gecikdiriima faizlerinin) tatbiqi, girov
predmetine tutma yonaldilmasi, tslebin zamina yonaldilmasi, mahkamada iddianin
galdiriimasi va s.);

10.3.4.2. informasiya toehlikesizliyi ve kibercinayatkarliq riskleri (maxfi
malumatlarin paylasiimasinin, saxta kecidlerdan istifade edilmasinin mimkin naticaleri
Vo S.)

10.3.5. mugavilenin quivvads olma muddati (tetbiq olundugda);

10.3.6. mugavils sertlari slagali maliyye mahsulunun bir hissasini toeskil edan digar
maliyye mahsulu ila bagli oldugda alagali maliyya mahsuluna ayriligda xitam verilmasinin
muUmkunlUyidna ve bu xitamin istehlakgl Ggun naticalerina dair izah;

10.3.7. mugavilenin har hansi muddaasina ve ya muqgavile lUzre ddanilmali olan
har hansi mablagsa edila bilacek dayisikliklor barads daqgiq malumat va dayisikliklarin

edilmasi gaydasi.
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11. Standart malumatlandirma formasi

11.1. Maliyys institutu asagidaki maliyye mahsulu Uzre istehlakgiya standart
malumatlandirma formasini teqdim edir:

11.1.1. istehlak krediti;

11.1.2. konullu sigorta novleri;

11.2. Standart malumatlandirma formasi asagidaki hallarda istehlakgiya teqdim
edilir:

11.2.1. istehlakgi talab etdikds;

11.2.2. istehlak¢i maliyye mahsulu bareds sorgu (muraciet) etdikds;

11.2.3. istehlak¢lya maliyya mahsulu Uzre muqavilenin baglanmasi haqqinda
toklif verildikda.

11.3. Standart melumatlandirma formasi:

11.3.1. qisa mazmunda tartib olunur va ayrica olaraq istehlakgiya taqdim edilir;

11.3.2. bu Rahbarliyin 13-cU hissasine uygdun tartib edilir, o cimladan taqdim
edildiyi anda aktual olan malumati aks etdirir;

11.3.3. kagiz dacglyicida teqdim edildikde “A4” formatinda tertib olunur ve sag
yuxari kiinctinds tiind sriftle bu formanin maliyya mahsulu tGzre migavile olmadidi geyd
olunur;

11.4. Maliyya institutu terafinden maliyya mahsulu Uzre standart
malumatlandirma formasinin “PDF” formatinda ylklanma ve matn Uzre axtaris imkani
tomin edilir voa aydin gorinan formada (sablon) maliyys institutunun rasmi internet
sohifasinda ve mobil tatbiglarinda yerlasdirilir.

11.5. Muqavile maliyye mahsulunun taqdim edildiyi ofislerda (filiallarda va s.)
baglandiqda standart malumatlandirma kagiz dasiyicisinda teqdim edilir.

11.6. Maliyys institutu maliyya mahsulunun masafadan teqdim edilmasi zamani
mugavile baglanmasindan avval istehlakgi terafinden standart malumatlandirma formasi
ilo tanis olmasinin tesdiq edilmasini temin edir. Forma elektron formada (davaml
dasiyicida) teqdim edildikda istehlakgi terafinden muvafiq melumatlarin alde edilmasi

elektron qaydada tesdiq oluna biler.
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11.7. Konulli sigorta novleri uzre standart melumatlandirma formasi bu
Rahbarliyin 6 nomrali 8lavasinde musyyan edilmig formada verilir.

11.8. lIstehlak krediti tzre standart melumatlandirma formasi Merkazi Bankin
“Istehlak krediti miiqavilesi Uizre standart melumatlandirma formasi’nin tesdiq ediimasi
barada” 26 iyul 2023-cu il tarixli 38/2 néomrali Qarari ila tenzimlanir va istehlakg¢iya Mulki
Macallanin talablarina uygun olaraq teqdim edilir. Bu forma bu Rahbarlikde miayyan

edilmig istehlak kreditlarine da tetbiq edilir.

12. istehlakgiya verilan izahlar

12.1. Maliyye institutu maliyya mahsulunun fiziki taqdim edilmasi zamani
asagidakilari ona aydin sakilda izah edir:

12.1.1. istehlak¢inin maraqglandigi maliyye mahsulunun xUsusiyyetlari, asas
sortlori, istehlakg! Ggln butln xarcleri ve azi asagidaki riskleri:

12.1.1.1.istehlak¢l terefinden mdivafiq &danisin edilmamasinin va ya
gecikdiriimasinin naticaleri (debba pulunun (gecikdiriima faizlerinin) tatbiqi, girov
predmetine tutma yonaldilmasi, tslebin zamina yonaldilmasi, mahkamada iddianin
galdiriimasi va s.);

12.1.1.2. informasiya tehllkasizliyi ve kibercinaystkarliq riskleri (maxfi
malumatlarin paylasiimasinin, saxta kecidlerdan istifade edilmasinin mimkin naticaleri
Vo S.)

12.1.2. teqdim ediloan maliyye mahsulunun alaqgali maliyye mahsulunun terkib
hissasi olub-olmamasi, slagali maliyye mahsulu oldugu taqdirde har bir terkib hissanin
ayrica lagv edilmasinin mumkunlayu ve bels lagvin istehlakg¢i Ggun naticaleri;

12.1.3. maliyya mahsulunu teqdim edsn maliyya institutu vasiteci olduqda,
hamginin onun yalniz bir voa ya daha g¢ox maliyys institutlarina xidmet gosterib-
gostermadiyi, habela xidmat gosterdiyi maliyye institutlarinin adi;

12.2. Maliyye mahsulu barade malumatlarin teqdim edilmasina ehtiyacin
olmadigini bildiran istehlak¢inin asagi maliyye savadlligina malik olmasina ve ya

mahsulun esas xususiyyatlerini anlaya bilmamasine dair esasili subhaler oldugda
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maliyya institutu terafinden istehlak¢iya bu Rahbarliyin 12.1-ci bandine uygun olaraq,
izahlar verilir.

12.3. Ohdaliyin icrasina teminat (zaminlik, girov ve s.) vermak istayen sexse
(zamina, girov goyana va s.) maliyys institutu terafinden hemin teminatin verilmasi ilo
bagli riskler, yarana bilacek dhdsliklar ve 6hdsliyin icra edilmamasinin teminat qisminda

cixig edan amlaka huquqi tasiri aydin sakilds izah edilir.

13. Malumatlarin agiglanmasi

13.1. Bu Rahbearliyin bitln fasil va hissalerinda agiglanmali ve teqdim edilmali
olan malumatlar, habela muqavilalar ve bildirisler asagidaki telablara uygun tartib olunur:

13.1.1. aydin ve sada gakilde ifade edilmalidir;

13.1.2. oxunaqli olmaq udgun kifayet gader olgude ve goérinan olmali ve
istehlakgini casdirmamaldir;

13.1.3. audio va ya video formatda oldugda aydin sakilda esidile bilen ve gériinen
olmalidir;

13.1.4. maliyya mahsulunun sartlari ile uygunluq teskil etmalidir;

13.1.5. aciglanan ve taqdim ediloen anda aktual olmahdir.

13.2. Istehlakgiya teqdim edilen biitiin senadlerde onun hazirlandig tarix geyd
olunur. Tatbiq olundugda mugavilanin baglaniimasi taklifi ve sertlerini shate eden
malumatlarin qlivvada oldugu muddat agiglanir.

13.3. Olagali maliyya mahsulunu teklif edan maliyya institutu alaqali maliyys
mahsulunun har bir terkib hissasi Uzre sartlar va qaydalari ayirir, har bir tarkib hissasi
uzre haqq ve Odenisleri ayriligda muayyan edir, habele agiglanmasi taleb olunan
malumatlari va standart malumatlandirma formalarini ayriligda taqdim edir (agiglayir).

13.4. Rasmi internet ssahifesinde, mobil tatbiglarde ve digar elektron
platformalarda agiglanmasi telab olunan malumatlar ele yerlasdirilir ki, istehlakgilarin
hamin malumatlara asanligla ¢ixig imkanlari olsun va onlardan asanlqgla istifads eda
bilsinler. Maliyya mahsulunun standart sertlori, muiqavile formalarn (sigorta
sohadatnamealeri, kredit muqavilasi ve s.) va Markazi Bankin maliyye savadliligi portalina

ve maliyya mahsullarinin malumat-axtarig sistemina kegid maliyys institutunun rasmi
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internet sahifasinin, mobil tatbiginin ve digar elektron platformasinin asas kegidlari

(menyu) ile yanasi yerlosdirilir vo asas kegidlarle eyni dl¢glida ve goruntudas verilir.

3-cii Fasil. Maliyya mahsullarinin uygunlugu

14. Maliyya mahsulunun idara edilmasi

14.1. Maliyya institutu yeni maliyye mehsulunun hazirlanmasi ve mdvcud
mahsullarda shamiyyatli dayigikliklerin edilmasi U¢un maliyye mahsulunun tesdiqi
prosesini hazirlayir, tetbiq edir, idare edir vo mutamadi olaraq nazerden kegirir.
istehlakgilarin hiiquglarinin gorunmasi baximindan bu proses maliyye mehsulu {izre
asagidakilarin temin edilmasina yonalir:

14.1.1. istehlakgilarin kateqoriyasinin (masalan, tslabe, issiz, teqaudgl va s.),
magqgsad va ehtiyaclarinin nazare alinmasi;

14.1.2. istehlakgilara days bilacek maddi zererin qarsisinin alinmasi va
azaldilmasi.

14.2. Bu Rahberliyin 14.1-ci bandinde nazerds tutulmus maliyye mahsulunun
tosdiqi prosesi yazili formada icra orqani terafinden hazirlanir ve asagidakilari shats edir:

14.2.1. mahsulun dizayni, monitoringi va istehlakgilara teqdim edilmasi tadbirloeri
va prosedurlari;

14.2.2. maliyys institutunun mehsulun istehlakgilara maddi zerar vurdugunu askar
etdikde hayata kecirecayi tadbirlor (mahsulun dayisdiriimasi, malumatlarin taqdim
edilmasinin tekmillasdiriimasi va s.);

14.2.3. mahsulun dizayni, monitoringi ve istehlakgilara teqdim edilmasi ile bagl
yarana bilecak maraglar munaqisasinin idare edilmasi prosedurlari.

14.3. Bu Rahbarliyin 14.2-ci bandinda nazardsa tutulmus prosedurlar maliyys
mahsulunun murakkabliyina, habele maliyys institutunun biznes modelinin ve hayata
kecirdiyi fealiyyatin xUsusiyyatina, hacmina va murakkabliyina uygun hazirlanir.

14.4. Maliyyea mahsulunun tesdigi prosesinin hazirlanmasina, idara edilmasina va

hayata kegiriimasina, habele bu Rsahberliyin 14-cu hissesinde nezarde tutulmusg
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voazifelerin icra edilmasi tgun tadbirlerin effektivliyinin monitoring edilmasina ve mitamadi

olaraq giymatlandiriimasina maliyya institutunun icra orqani cavabdehdir.

15. Hadaf mustari seqmenti

15.1. Maliyys institutu maliyye mahsulunun xususiyyatini ve murakkabliyini
nazera alaraq har mahsul Uzre mumkin gadar detalli sakilde istehlak¢i hadaf mugteri
segmentini muayyen edir.

15.2. Maliyys institutu muvafig maliyya mahsulunun istehlakg¢inin kateqoriyasina,
magqgsad va ehtiyaclarina uygun olmayan istehlakgilar qruplarini da muayyan edas bilar.

15.3. Maliyys institutu maliyya meahsulunu hadaf mustari seqmentina daxil olan
istehlakgilarin kateqoriyasina, maqsadlarine va ehtiyaclarina uygun hazirlayir. Maliyye
mahsulunun hadaf miusteri segmentine uygunlugunu musyyan edarkan maliyys institutu
muvafig hadaf musteri segmentina daxil olan istehlakgilarin malumatliliq saviyyasini ve
onlarin maliyye savadhligini nezara alir.

15.4. Hadoef musteri segmentinin musayyan edilmasi uUg¢lin meyarlar maliyys
mahsulunun istehlakgiya uydun olub-olmamasini miayyan etmak imkani vermalidir.

15.5. Maliyye mahsulu ile bagli hadaf musteri seqmentina dair malumat maliyye
mahsulunun tesdiq edilmasi gararina slava olunur.

15.6. Maliyys institutu hadaf mustari seqmentina uygun olan va uygun olmayan
istehlakgilarla baglanilan muqavilalerinin geydiyyatini aparir.

15.7. Maliyys institutu maliyye mahsullarinin dizayninda va hazirlanmasinda
istirak edan amakdaslarinin maliyya mahsullari, habele hadef muistari seqmentina daxil
olan istehlakgilarin kateqoriyasi, maqsad va ehtiyaclarini dizgun basa dusmak Ugun

lazimi bilik, bacariglara va tacribaya malik olmasini temin edir.

16. Mahsulun monitorinqi

16.1. Maliyys institutu agagidakilari temin etmak maqsadils istehlakgilara teqdim

edilan maliyya mahsullarini daimi olarag monitoring edir:
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16.1.1. mahsullarin xususiyyaetlerine, faydalarina (Ustunliklerina), teminatina ve
sortlarina shamiyyatli tesir gostara bilecek hal ve hadisalerin muayyan edilmasi;

16.1.2. mahsullarin  hadaf migsteri segmentine daxil olan istehlakgilarin
kateqoriyalarina, maqsad ve ehtiyaclarina uygunlugunun giymatlandiriimasi;

16.1.3. mahsullarin  taqdim  edilmasinin  hadef mulsteri  segmenti ile
mahdudlasdiginin ve ya hadaf musteri seqmentindan kanar istehlakgilara teqdimedilma
daracasinin giymatlandiriimasi.

16.2. Maliyye institutu bu Reahbarliyin 16.1-ci bandinde nazarda tutulan
monitoringin kegirilma dovriliyini mahsulun hacmi, marakkabliyi, habele ganunvericilikda
bas veran dayisikliklar kimi faktorlari nezera alaraqg muayyen edir.

16.3. Maliyye mahsulunun hadaf mustari segmentina daxil olan istehlakgilara
manfi tasir gdstermasi ve ya onlarin kateqoriyasina, magsad ve ehtiyaclarina uygun
olmadidi agkarlandigda maliyys institutu istehlakgilara daye bilecek maddi zarerin
garsisini almaq ve ya azaltmaq, hamginin mahsulun teqdim edilan hadaf musteri
segmentina daxil olan istehlakgilarin kateqoriyasina, maqgsad va ehtiyaclarina uygun
galmasini temin etmak ugun tadbirlar gorur.

16.4. Maliyys institutu vasitagilerin foealiyystinin mahsulun tasdiqi prosesina
uygunlugunu, o cumladan mahsullarin hadaf musteri seqmentine uydun istehlakgilara
teqdim edilmasini monitoring edir. Monitorinq tedbirleri mahsullarin teqdim edilmasi
formasinin xdsusiyyatleri ve tetbiq olunan qganunvericiliyin talebleri nezara alinmagla

aglabatan olmalidir.

17. Maliyyea mahsulunun taqdim edilmasi

17.1.  Maliyys institutu maliyye mahsulunun istehlakgiya kim tersefinden ve hansi
vasitalarle tagdim edilmasini miayyan (tasdiq) ederken hadef mustari segmentini, habels
mahsulun xuasusiyyatlerini, risklarini, xarakterini ve murakkabliyini nezara alir.

17.2. Maliyye institutu maliyye maehsulunu vasitagiden istifade etmakle
istehlakgilara teqdim etdikde o, asagidakilari temin etmak maqsadile vasitagini mahsulun
teqdim edildiyi muddeatda zaruri olan malumatlarla tachiz edir:

17.2.1. vasitagi maliyye mahsulu ve hadaf misteri seqmentini basa dige bilsin;
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17.2.2. vasitegi hadaf mustari segmentine daxil olmayan istehlakgilari musyyen
eda bilsin;
17.2.3. vasitegi istehlakgilarin maraglarini nazere alaraq maliyya mahsullarini

teqdim eda bilsin.

4-cu Fasil. Xidmat keyfiyyati va algatanhgi

18. Hassas istehlakgilar liglin algatanliq

18.1. Maliyye institutu 0z maliyya mahsullarini hazirlayarken hassas
istehlakgilarin mahsullarin istifadasi ile alagadar ehtiyaclarini nazare alir, mahsullarini
hassas istehlakgilarin istifadesine uygun halda teqdim edir, xidmat gostardiyi makanlari
va xidmatleri algatanliq taleblarine uygun veziyyste gatirir. Bunun tGg¢un maliyys institutu
torafinden azi asagidakilar tamin edilir:

18.1.1. maliyya institutunun aidiyyati amekdaslarina hassas istehlakgilara
davranis qaydalari ile bagli muvafiq telimlarin kegirilmasi;

18.1.2. taqdim edilan mahsullarin slgatanhgi, istifadasi ve tahllUkasizliyi barada
hassas istehlakgilarin malumatlandiriimasi;

18.1.3. mealumatlandirici I6vhalarda (elektron I6vhaler (ekranlar) daxil) yazilarin
va simvollarin adekvat béyuklikda olmasi, oxunaqli yazi sriftlarinden istifade olunmasi,
muUmkun oldugu gader yazi va simvollarin gabariq formada verilmasi;

18.1.4. msahsullara aid sartlar, muqavilalar va digar zeruri malumatlarin internet
sohifasinda, mobil tetbiginds va digar elektron platformalarinda ssasli ve isaret dili ila
tochiz edilmis video formatlarinda yayimlanmasi imkaninin nazardan kegirilmasi;

18.1.5. miqavilslerin, hesabdan cixarislarin ve diger senadlerin oxunmasi, FiN
nomrasi va ya diger sifro xarakterli melumatlarin teqdim olunmasi taleb olundugu
taqdirda, bunlarin hassas istehlakgilara onlarin telabina uygun ve tehlikasizlik tadbirlari
nazara alinmagqla Breyl alifbasl, sesli malumatlandirma, isarat dili ile tamin edilmis video
formatlar ve bu gebilden olan diger vasitelarle taqdim olunmasi imkaninin nazardan
kecirilmasi;

18.1.6. hassas istehlakgilarin saglamliq vaziyyati ile bagli maxfiliyin gorunmasi.

18.2. Maliyya institutu maliyye mahsullarindan istifade edan va istifade etmak
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isteyan hassas istehlakgilarin ve onlarla aparilan amaliyyatlarin ugotunu aparir va 5

(bes) il muddstinds saxlayir.

19. Ofis va maddi tachizat

19.1. Maliyys institutu maliyye mahsullarinin teqdim edildiyi ofislards istehlakgilarin
rahat ve tahlukasiz harakatini, hava temperaturunun mévsuma uygun tanzimlanmasini,
habela istehlakgilarla qarsiligh slaga Ugun zaruri olan inventar ve mebells tachiz
edilmasini temin edir.

19.2.Maliyya institutu ofislerde maliyye mahsullarini teqdim etdiyi halda
asagidakilari tamin edir:

19.21. bu Rehberliyin 8.1-ci bandindes nazarda tutulmus malumatlarin
aciglanmasini;

19.2.2. istehlakgilarla birbasa slageds olan saxslerin adi ve soyadini aks
etdiran vizual alatlarle techiz edilmasini;

19.2.3.  ofisda ofisin teyinatina (masalen, sigorta hadisalerinin tenzimlanmasi)
ve amakdaslarinin salahiyyatlerina uygun olaraq, xidmatlarin goésterilmasi imkaninin
temin edilmasini.

19.3. Maliyyas institutu maliyye mahsullarini alan hassas istehlakgilar Ggun zaruri
oldugda mugqavilenin matninin boyudulmasi, bu Rahbarliyin 8-ci hissasinde muayyan
edilmis mealumatlarin iri sriftle ¢ap etdiriimasi, habels hassas istehlakgilarin digar
istehlakgilarla beraber sakilde mealumatlar almasina ve xidmatlerdan istifade etmasina
manea toradan diger angallarin aradan qaldiriimasini temin edir.

19.4. Maliyya institutunun inzibati binalarinda xidmatler fiziki mahdudiyyati olan
istehlakgilar tigln maliyya institutunun ameakdagslarindan kenar slave saxslerin kdmayina
ehtiyac duymayacaq sakilde gostarilir.

19.5. Xidmat ndvbsliliyinda fiziki mahdudiyyati olan sexslere, azyaslh usaqli

soxslora va yagli saxslere oncalik verilir.

20. Odenis terminallari ve internet (mobil) bankgiliq
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20.1. Maliyys institutu istehlakgilarin fiziki 6denis terminallari (POS-terminal va
s.) ile emaliyyat aparilmasi nazarde tutulan ofislarini azi bir eded gérma mahdudiyyatli
istehlakgilarin istifadasi Ggun uygun olan fiziki 6denis terminallari ile temin edir.

20.2. Mumkun oldugda gorma mahdudiyyatli olmasini maliyys institutuna bildiran
hassas istehlakg¢inin internet bankgiligdan istifadesi zamani tak istifadslik sifralerin sasli
ekran oxuyucu programlara inteqrasiya oluna bilinmasi temin edilir Bu zaman
tehlUkasizlik risklari mugteriye avvalcadan bildirilir.

20.3.Maliyya institutlarinin rasmi internet sehfelarinde va mobil tatbiglarinda
gbrma mahdudiyyatli istehlakgilar Gglin muiyassaerliyin tamin edilmasi Ugin muvafiq

imkanlar yaradilir.

21. istehlakgilarla birbasa slageda olan saxsler

21.1.Maliyys institutunun istehlakgilarla birbasa slagede olan emakdaslariamak
mugavilesi ve maliyya institutunun daxili senadlari ile muayyen edilmis dhdaliklarin yerina
yetirilmasi Ugun zeruri olan malumatlari, o cumlaeden bu Rahbarliyin 8-ci hissesinda
muayyan edilmis malumatlari bilmali va hamin malumatlari istehlakgilara aydin formada
teqdim etmayi bacarmalidirlar.

21.2. Maliyys institutu istehlakgilarla birbasa slagada olan amakdaslari tarefinden
bu Rehbarliyin 8-ci hissesinda nazeards tutulmus malumatlarin alde edilmasi, dyronilmasi
va yenilanmasi maqgsadila onlara tsalimlerin kegirilmasini va hamin amakdaslarin tmumi
pesakarliq saviyyasinin yuksaldilmasina yonalmis digar tadbirlarin goralmasini temin edir.

21.3.Bu Rsahberliyin  21.2-ci beandindea nazerdse tutulmus telimlar maliyys
institutunun tedrisin teskili qaydalarina uygun olaraq hayata kegirilir va hamin gaydalarda

asagidakilar aks etdirilir:

21.3.1. istehlakgilarla birbasa elagede olan vezifelarin muiayyanedilma
meyarlari;
21.3.2. istehlakgilarla birbasa slagade olan amakdaslarin tadrisinin hayata

kecirilmasi qaydasi;
21.3.3. istehlakgilarla birbasa slagada olan amakdaslarin muivafiq telim ve

oyranma tedbirlerinin kegirilma tezliyine dair talablar;
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21.3.4. istehlakgilarla birbasa slageds olan amakdaslarin vezifslarinin icra
edilmasi keyfiyyatinin giymatlondiriimasine imkan veroen kvalifikasiyasinin yoxlaniimasi
gaydasi,

21.3.5. istehlakgilarla birbasa slagada olan amakdaslarin talim naticalerinin
geyds alinmasi gaydasi va Usulu.

21.4. Maliyys institutu emekdasini bu Rahberliyin 21.2-ci bandinde nazarde
tutulmus telimlerden keg¢dikdan sonra istehlakgilarla birbasa slagede olan ise calb ede

biler.

22.Mustari mamnuniyyati sorgularinin kegirilmasi

22.1. Kredit tagkilatlari, sigortacilar, investisiya sirkatlori, 6denis tagkilatlari ve
elektron pul tagkilatlar istehlakgiya xidmat markazlerinds ve telefon vasitasi ile xidmat
gOsterdikden sonra xidmat keyfiyyatinin saviyyasinin olgilmasi Ugun qiymatlendirma
aparir.

22.2. Qiymatlandirma xidmat markazlari, SMS, elektron pogt, mobil tatbiq ve ya
diger reageamsal kanallar vasitasile aparilir. Qiymatloendirma 5 balliq skala asasinda (1 bal
—on asagl, 5 bal — an yuksak saviyysa olmagqla) aparilr.

22.3. Qiymatlandirma sorgusu xidmat goOsterildikden sonra 24 saat arzinde
istehlakgiya tagdim edilir ve sorguda “Size gdsterilmis xidmat keyfiyyatinin 5 balliq skala
asasinda giymatlandirilmasi xahis olunur (1 — ¢ox pis, 2 — pis, 3 — kafi, 4 — yaxsl, 5 —ala)”
ifadesi aks olunur.

22.4. Qiymatlandirma naticeleri geydiyyata alinir ve azi 5 (beg) il muddatinde

saxlanilir.

5-ci Fosil. Biznes davranisi

23.istehlakgilarla alaga

23.1. lstehlakgiya telefon zangi etdikde maliyye institutunun emekdasi ve temsilgi

asagidakilari ardicil olaraq tamin edir:
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23.1.1. O0zunuan adini ve soyadini, vazifasini, habele temsil etdiyi maliyys
institutunun adini bildirir;
23.1.2. raziliq verildiyi teqdirda telefon zanginin geyda alinanacagini ve azi

3 (Gg) il arzinda saxlanilacagini bildirir;

23.1.3. oldugda telefon zenginin edilmasini yonalden maliyya institutunun
adini bildirir;
23.1.4. telefon zanginin davam etmasini istayib-istemadiyini miayyenlasdirir

va raziliq olmadiqda slageni derhal dayandirir.

23.2. Maliyys institutu telefonla alags saxlayarken maliyye mahsullarini teqdim
etmak istadikda istehlakginin ayrica raziligini alir, raziliq verilmadikda ise alageni darhal
dayandirir.

23.3. Razilig alinmali hallar Uzre mustarinin susmasi razihgin verildiyini aks
etdirmir.

23.4. Maliyyas institutu istehlakgi terafinden ediloen zenglardes mahsullarin teqdim
edilma vaxtlarina uygun olaraq operatorla alagaye girmak imkanini temin edir.

23.5. Danisiglarin geyda alinmasi va saxlanmasi ugun istehlak¢inin razihgr slde
edilmakls istehlakgi ila aparilan butin telefon danigiglari geyde alinir ve azi 3 (ug) il

muddatinda saxlanilir.

24. O9maliyyatlarin tahliikasizliyinin tamin edilmasi

24.1. Maliyys institutu amaliyyatlarin icrasi zamani movcud ganunvericiliya
uygunlugu tamin etmali, mustari malumatlarinin qorunmasi va ddanig amaliyyatlarinin
tehlUkasizliyi Uzra qanunvericiliyin telablarine riayat etmalidir.

24.2. ©maliyyatlarinin tehliukasizliyinin temin edilmasi magsadile maliyys institutu
amaliyyatlar zamani effektiv tshlUkasizlik tedbirlerinden (mustari malumatlarinin
gorunmasi, mugteri amsaliyyatlarinin tesdiqi Ugun saxsin durust musyysanlagdiriimasi
tadbirleri va s.) istifada edir va musterilare tahllikasiz xidmat géstarmak Ugin tahllkesizlik
tadbirlarinin daimi asasda taleblarsa uygunlugunu temin edir.

24.3. Maliyys institutlari malumat ve amaliyyatlarin tahlikessizliyini temin etmak

Ucun asagidakilari hayata kegirir:
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24.3.1. istehlakgilar virtual daleduzluq va diger tahlikaler barads mintazem
olarag mealumatlandiriir ve tahlukssizlik tedbirlari barade istehlakgilar Ggun
maariflondirma isleri hayata kegirilir;

24.3.2. maliyye amaliyyatlari mintaezam olaraq izlenilir, geyri-adi ve subhali
foaliyyatlare qarsi darhal tadbirlar goruldr;

24 .3.3. malumatlarin ve emealiyyatlarin tahlukesizliyini temin etmak
magqsadile muntazem olaraq monitoringlar aparilir ve yenilonmaler oldugda istehlakgilara

zaruri malumatlar taqdim edilir.

25. Bildiriglerin alinmasindan imtina

25.1. Maliyys institutu istehlakgiya reklam, tabligat ve tasvigat, habele mahsul ve
xidmat teklifi Gzre bildiriglerin alinmasindan asanligla imtina etmak imkanini temin edir.

25.2. Maliyys institutu istehlak¢iya Unvanlanan bildirislerde bu Rahbarliyin 25.1-ci
bandinda nazards tutulmus imkan barede malumat verir ve ya har hansi diger effektiv

formada istehlakginin diggatini calb edilmasini temin edir.

26.Casdirici elementlar

26.1. Maliyys institutu maliyya mahsullarini teqdim edarkan ¢asdirici elementlarin
istifadesina yol vermir.

26.2. Siyahisi yalniz sadalananlarla mahdudlagdirmamaqla asagidakilar gasdirici
elementloer hesab olunur:

26.2.1. maliyye mahsulu Uzre 6danislerin, xarc ve tetbiq edile biloen carimalarin,
gecikdirilma faizlarinin gizladilmasi ve ya aydin sakilde teqdim edilmamasi;

26.2.2. istehlak¢cinin calb edilmasinden sonra ona daha elverigsiz sartlorlo
teqdim edilmasi ila naticaloenan maliyya mahsulunun alverigli sartlorle reklami, tabligati ve
tosviqati,

26.2.3. istehlakginin aydin gakilda verilmis raziligi olmadan maliyye mahsulunun
alinmasi ve ya sexsi kabinetin agilmasi prosesine slave mahsullarin, habels raziliq
xanalarin va ddanigler Gg¢ln bank hesablarinin (kartlarin) avtomatik daxil edilmasi ve (vo

ya) secilmasi;
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26.2.4. maliyya mahsullari uUg¢lin sinag muddstlerin taklif edildiyi hallarda
istehlakgiya legvetma imkani barede aydin va algatan formada malumat verilmadan
mahsulun avtomatik yenilenmasi ve ya onun lagv edilmasi prosesinin olmamasi va ya
ahamiyyaetli dearaceda murekkab olmasi;

26.2.5. istehlakgilarin natamam va yanlis muqayisasine sabab olan maliyys
mahsulunun faydalari (UstanlUkleri), sertleri ve xarcleri barade malumatlarin yanlhsg
tesavvilr yaradan formada ifads edilmasi;

26.2.6. istehlakginin daxil oldugu ohdaliklerin tam basa dusmasinin
cotinlagdirilmasina sabab olan maliyye mahsulunun shamiyyatli gertlarinin (masalan, faiz,
gecikdirma faizleri, xarc ve tatbiq edila bilan cerimalarin) gizladilmesi ve ya murekkab
huquqi dilde yazilmasi;

26.2.7. istehlakgilar terafinden maliyye mahsulu sertlerininin  nazerden
kecirilmasi va tahlil edilmasi Ugun az vaxt vermak magsadile manipulyasiyalarin edilmasi,
davamli bilidirglerin gondarilmasi ve taymerlarin (gerisayim) istifade edilmasi;

26.2.8. istehlakgilarin maliyye mahsullarina asanligla abuna olmasini va ya alde
edilmasini temin edan, lakin onlardan imtina (legv) etmak Uglin mirekkab sistem ve ya
angallari yaradan prosesin (mas. muqavilanin masafeden baglaniimasi, lakin yalniz

filialda xitam verilmasi) formalagdiriimasi.

27.istehlakgilarin maariflondirilmasi

27.1. Kredit tegkilatlari, sigortagilar, investisiya sirkatlori, 6danis teskilatlari ve
elektron pul teskilatlari istehlakgilarin malumatlihginin artiriimasi, onlarin maruz galdigi
risklerinin azaldilmasi ve malumatli maliyya gerarlarin gabul etmasina dastak olmasi,
habele maliyya istehlakgilarin rifahini yaxsilagsdirmaq istiqgamatinde musbat addimlar
atmasi ugln zeruri bilik va bacariglarin formalasdiriimasi magsadile davamli xarakter
dasiyan maarifloandirma programlari hayata kegirir.

27.2. Bu Rahbearliyin 27.1-ci bandinde muayyean edilmis maliyys institutlari
muUmkun oldugda maariflandirme programlarini ictimaiyyate teqdim etmamisden 6nca
programlarin mazmunu va taqdimedilma Usullarinin hadef mustari segmentine va

programin magsadlarina uygunlugunu temin etmak maqsadli ilo testlar kegirir.
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27.3. Maariflondirma programlarinin tasir dairssi ve shate saviyyasi nazers
alinmagqla onlarin illik giymatlendirilmasi aparilir ve giymatlandirmanin naticalerina uygun
olaraq zeruri hallarda programlar tekmillagdirilir.

27.4. Maariflondirma programlarinin intensivliyi mustari sayindan ve taqdim
edilen maliyye mahsulunun xususiyyatlarinden ve murakkabliyindan asili olarag muayyan
edilir.

27.5. Maariflondirma programlarinda reklam ve marketing xarakterli malumatlar
aks olunmur, malumatlar obyektiv formada taqgdim edilir ve istehlakgilarin muvafiq risklar
barede malumatli olmasi temin edilir.

27.6. Maariflondirma programlari talimlar, resmi internet sahifasi, mobil tetbigler,
sosial sebakaler (mdvcud oldugda), media va s. vasitasile hayata kegirilir.

27.7. Maliyyas institutlari 6z mustarilerinin maariflandirmae malumatlarina gixisini
teamin etmakla maariflandirma programlarini digaer maliyyas institutlar ve assosiasiyalari

ile birge hayata kegira bilar.

28. Reklam

28.1. Maliyys institutunun reklam foaliyyati “Reklam haqqinda” Azerbaycan
Respublikasi Qanununun talablerine cavab vermalidir.

28.2. investisiya fondlarinin reklam foaliyysti, hemgcinin “investisiya fondlari
hagqinda” Azarbaycan Respublikasi Qanununun 33-cU maddasinin tslablarina cavab
vermalidir.

28.3. Maliyyas institutu reklam va satig materiallarina dair agagidakilari temin edir:

28.3.1. reklam olunan maliyya mahsulu ile bagl shamiyyatli malumatlarin aydin
sokilda teqdim edilmasini ve reklamin mazmunu, formati va dizayni ile heg¢ bir sakilde
gizladilmamasini ve pardelanmamasini;

28.3.2. reklamda istifade olunan malumatlarin oxunagli olmasi Ugln kifayet
Ol¢clda olmasini va istehlakgini gagsdirmamasini;

28.3.3. kredit mUgavilalarinde guzast muddati ve ya muddata bagh olan guzastli
faizler tetbiq olundugda reklam ve satis materialinda geyd olunan midddat va hamin

muddatdan sonra tatbiq olunan faizlerin gdsterilmasini;
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28.3.4. reklamda va satis materiallarinda istifade olunan akronimlarin izahinin
verilmasini.

28.4. Maliyys institutu maliyya mahsulunun yalniz tamamile 6danigsiz (evazsiz)
oldugu halda, reklam va satig materiallarinda onu 6deanigsiz mahsul kimi tasvir eda biler.

28.5. Maliyyas institutunun batin reklam va satis materiallarinda onun faaliyyastina

Markazi Bank terefindan nazarat edildiyi geyd olunur.

6-c1 Fasil. Xidmat alanlarin sikayatlarinin daxili halli

29. Sikayatlara baxiimasina dair daxili gqaydalar

29.1. Maliyys institutu xidmeat alanlarin gikayatlarine baxiimasina dair daxili
gaydalar gabul edir. Qaydalar maliyys institutunun Direktorlar Surasi (Musahida Surasi)
torafinden tesdiq edilir va maliyys institutunun batin aidiyyseti amakdaslarinin
malumatlandiriimasi temin edilir. Bu qaydalar xidmat alan yonumlu tertib edilir vo
sikayatin maliyyas institutu daxilinds suratli baxiimasini temin edir.

29.2. Qaydalar hazirlanarkan vatandasglarin muracistlari hagqginda
ganunvericiliyin talablari nazara alinmalidir.

29.3. Qaydalarda azi asagidakilarla bagh prosedurlar shate olunur:

29.3.1. sikayetlorin gabul edilmasi, geydiyyatinin apariimasi va sikayatlarin
izlanilmasi ila bagh xtsusi qeydiyyat ndmrasinin verilmasi;

29.3.2. xususi geydiyyat nOmrasi vasitasile sikayatlorin statusunun izlenmasi
imkaninin temin edilmasi;

29.3.3. sikayatlorin arasdiriimasi va gikayatlara baxiimasinin koordinasiyasi;

29.3.4. sikaysatlar tUzra gararin gabul edilmasi ve cavablandiriimasi;

29.3.5. sikayatlerin arasdiriimasinin naticesine asasan xidmeat alana daymis
maddi zararin ddanilmasi;

29.3.6. sikayetlora dair hesabatliliq sistemi, hesabatliligla bagli salahiyyst ve

vazifa bdlgusdu;
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29.3.7. aidiyysti qganunvericilik, xidmat alanlarla davranis qaydalari ve
sikayetloera baxiimasi ile bagh maliyys institutunun emekdaslarinin maariflendirilmasinin

aparilmasi, dovriliyi ve naticeleri uzra tedbirlerin gorulmasi.

30. Sikayatlara baxilmasi iginin tagkili

30.1. Xidmat alanlarin sikayatlerinin gabulu G¢in maksimal c¢ixis imkanlari
yaradilir, muraciat vasitelari mahdudlagdiriimir. Sikayatler sifahi (maliyye institutuna
birbagsa yaxinlasmagla, telefon vasitesila) ve (ve ya) yazil (kagiz dasiyicida birbasa
teqdim etmakle, poct Uinvanina géndarmakls, elektron formada, faks vasitasile, elektron
poct Unvanina géndarmakle, internet sahifasinde “muracist” bélmasinda, resmi sosial
media hesablarinda geyd etmaklsa ve (ve ya) mdvcud oldugda digar formada) formalarda
gabul edils bilar.

30.2. Maliyys institutu hassas istehlakgilarin sikayatlarinin gabulu Gg¢ln onlarin
ehtiyaclarina uygun galen muraciat vasitslarini tatbiq edir.

30.3. Sikayat etmak Ug¢lin mumkin miuracist Usullari ve alagea malumatlari azi
asagidaki formalardan istifada edilmakla agiglanir:

30.3.1. malumat, hesabdan cixaris, reklam ve ya yaddas varagalerinde
“Suallariniz ve ya sikayetleriniz oldugu halda (telefon némrasi gdsterilir) zeng edin,
elektron poct Unvanina (elektron pogt tnvani gosterilir) gdnderin ve ya muracist (poct
unvani gostarilir) edin” formatinda malumatlarin aciglanmasi (bu zaman sikayatlera
baxilmasi funksiyasinin alage mealumatlari gosterilir);

30.3.2. “Cagri Merkeazleri” (vo ya qaynar xatt) vasitesilo sikayetlara baxiimasi
funksiyasinin alage malumatlarinin avtomatlasdiriimis formada bildiriimasi ve ya birbasa
zang imkaninin yaradilmasi;

30.3.3. xidmat alanlarla baglanmis muqavilalerde gsikaystlera baxiimasi
funksiyasinin alags malumatlarinin geyd olunmasi.

30.4. Maliyys institutu azi1 asagidaki malumatlarin 6z resmi internet sehifasinds,
mobil tetbiglerinde, xidmat terminallarinda ve maliyya mahsulunun tagdim edildiyi
ofislarda agiglanmasini temin edir:

30.4.1. sikayat etmak Ugun mumkun muracist Usullari;

30.4.2. xidmeat alan tarafinden maliyys institutuna sikayatin verilmasi qaydasi;
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30.4.3. sikayatloerin cavablandiriimasi muddatlari;

30.4.4. sikayetlorle bagli maliyys institutunun qerarlari ile razilagsmadiqda
novbati marhalaler barade malumatlar, o cimladan Markazi Bankin slage malumatlari
(Slave 5).

30.5. Xidmat alanlara malumatlar bu Rahbarliyin 13-cu hissesine uygun olaraq
aciglanir.

30.6. Sikaystlora baxilmasi funksiyasinin elage malumatlari ve hamin
malumatlarda dayisikliklar bu Rahbarliyin 8.1-ci bandinds nazards tutulmus malumatlarin
aciglanmasi menbalerinde oks olunur. Blage malumatlarina sikayatlere baxilmasi
funksiyasinin ve ya masul saxsin telefon ndmresi, elektron pogt Gnvani ve diger alage

malumatlari aiddir.

31.Sikayatlara baxilmasi funksiyasinin faaliyyati

31.1.  Her bir maliyys institutu sikayst edan xidmat alanlarla munasibatlarin
tenzimlenmasi, onlarin huquglarinin gorunmasi va gikayatlara baxiimasi prosesinin idare
edilmasi magsadile musteqil sikaystlare baxiimasi funksiyasini formalasdirir.

31.2. Sikayatlare baxilmasi funksiyasi maliyye institutunun amaliyyatlarinin
hacmina ve xidmat alanlarin sayina uygun olaraq yaradilan struktur bolma ve ya tayin
olunan masul saxs terafinden icra edilir. Sikayatlera baxiimasi funksiyaninin fealiyyatina
nazarat icra orqaninin Uzvl (tekbasina icra organinin rehbari) terafinden hayata kegirilir.

31.3. lIcra orqgani sikaystlers baxilmasi funksiyasinin faaliyyatinin effektiv sakilda
hayata kecirilmasi Ugln sikayatloera baxilmasi funksiyasina muvafiq serait yaradir, zeruri
insan ve diger resurslarla (iT sistemlori, zeruri informasiya menbalerine ¢ixis ve s.) temin
edir, habels sikayatlora baxilmasi funksiyasi ile diger aidiyyati struktur bdlmalar arasinda
operativ malumat mibadilasinin apariimasini temin edir.

31.4. Sikayatlara baxiimasi funksiyasini icra edan struktur bélmanin eamakdaslari
vo ya masul saxs 6z vazifa ve salahiyyatlerini yerina yetirmak Gg¢lin muvafiq sahs Uzra
bilik ve tacribaye malik olur ve bank terafindan onlar dglin muatemadi taelim ve seminarlar
toskil edilir. Maraglar minagisasinin garsisinin alinmasi ugln sikayatlara baxilmasi
funksiyasinin rehbarinin va ya masul saxsin biznes amaliyyatlarindan kenar olmasi va

sikayaetlarin arasdiriimasi t¢un kifayat qader salahiyyate malik olmasi tamin edilir.
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31.5. Maliyys institutu sikayatlera baxilmasi funksiyasinin faaliyyatinin azi ilde bir
defe daxili audit xidmeti tarefinden yoxlaniimasini, yoxlamanin naticeleri barada
hesabatin Misahide Surasi ve Audit Komitasina (oldugda), suratinin icra organina teqdim
edilmasini temin edir.

31.6. Sikayatlera baxiimasi funksiyasi azi asagidaki vezifeleri yerina yetirir:

31.6.1. xidmat alanlardan daxil olan sikaystlora baxir ve muvafiqQ gaydada
cavablandirir;

31.6.2. xidmat alanlarin malumatlandiriimasi magsadile gikayatlara baxilma
prosesini, o cumlaedan xidmat alanlarin hiquq va ohdaliklerini shate edan sanadlari
hazirlayir ve algcatanhgini tamin edir;

31.6.3. sikayetlarin xarakterinden asili olaraq xidmat alanlarla sifahi danisiglar
aparir ve gorusler teskil edir, maslahat va izahlar verir;

31.6.4. sikayaetlarin arasdiriimasi maqgsadile aidiyyati struktur bélmalerle operativ
malumat mubadilasi aparir, sorgular verir, aidiyyati senadleri telab edir ve onlardan yazili
va sifahi melumatlar alir;

31.6.5. xidmat alanlarla slagada olan amakdaslara sikayatlerin toplanmasi ve
sikayetlore baxilmasi funksiyasina oturulmasi, xidmat alanlarla davranis ve diger
movzularda talimlarin kegirilmasini temin edir;

31.6.6. xidmat alanlardan daxil olan sikayatlerin reyestrini aparir ve reyestrds olan
malumatlari daxil olma ddévriine ve xarakterina (cavablandiriimis, hazirda baxilan ve ya
baxiimamig saxlaniimis sikayatlarin sayi ve onlarin mahsul va xidmatlar, habels sikayatin
spesifik mazmunu va s. Uzre bolgusu) uygun icmallasdirir;

31.6.7. xidmat alanlarin gikayatlaerinin asas sabablerine dair statistikanin
apariimasini va umumilagdirilmasini temin edir;

31.6.8. 6z fealiyyatinin naticelari barede hesabatlari azi ribda bir defe, shamiyyatli
pozuntular bas verdiyi halda ise ndvbadenkanar asasda maliyys institutunun Misahida
Surasina va icra orqanina taqdim edir;

31.6.9. xidmat alanlarin hiquglarinin, ganuni manafelerinin va xidmat alanlarla
munasibatlerde etik davranis qgaydalarinin pozulmasi hallarinin aradan qaldiriimasi

istigamatinda icra orqanina, habele Mlugsahida Surasina muavafiq taklifler hazirlayir;
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31.6.10. xidmat alanlarin sikayatleri ilo alagadar Merkazi Bankin sorgularinin
arasdiriimasi ve cavablandirilmasi igini taskil edir ve rUblik asasda, novbaeti ayin
sonundan gec olmayaraq Markazi Banka hesabatlar teqdim edir;

31.6.11. xidmat alanlarin maliyysa savadlihgi istigamatinde maliyys institutu

torafinden hayata kegirilon tadbirlerds istirak edir.

32. Sikayatlara baxiimasi

32.1. Maliyye institutu sikaystlora muvafiq olarag “Vetendaslarin muracistlori
haqqinda” ve “Odenis xidmetleri ve 6denis sistemleri haqqinda” Azsrbaycan
Respublikasinin qanunlari ile miayyan edilmis muddeatlarden gec olmayaraq baxir va
cavablandirir. Maliyys institutuna daxil olan sikayatlar névbati is gunindan gec olmayaraq
sikayatlera baxilmasi funksiyasina icraya yonaldilir.

32.2. Maliyys institutunun harakat va ya harakatsizliyinden sikayet edilan vazifali
soxslari (korrupsiya ve ya korrupsiyaya serait yaradan hallarda heamginin onlarin birbasa
rehbarlari) sikayatlerin baxilmasinda istirak etmirlor. Sikayetde maliyys institutunda
korrupsiya ve ya korrupsiyaya serait yaradan hallarla bagh malumatlar oldugda derhal bu
barada icra organina malumat verilir va maliyye institutunun daxili nazarat sistemi
vasitesile muvafiq arasdirmalar aparilaraq ganunvericiliya muvafiq tedbirlar gortlar.

32.3. Xidmat alanlarin sikayatleri ile bagli Markazi Bankin sorgularina maliyya
institutu terafindan on geci 7 (yeddi) is gunu erzinde arasdirilaraq Merkezi Banka va ya
Markazi Bankin sorgusunda gostaerildiyi halda, bu Rahbarliyin 32.1-ci bandine uygun
olaraq, xidmat alana cavab verilir.

32.4. Maliyys institutu terefinden xidmet alana deymis maddi zarerin 6danilmasi
magsadile teklif etdiyi kompensasiya mablagi, onun verilmasi middati, kompensasiyanin
hesablanmasi metodologiyasi ve xidmat alan tersefinden kompensasiya 6denisinin gabul
va ya imtina edilmasi Ug¢un atilacaq addimlar deqiq va aydin sakilde davamli dasiyicida
xidmat alana bildirilir. Kompensasiya 6danisinin gabulu ve ya imtinasi ile bagli xidmat alan
torafinden qgararin gabul edilmasi Uglin maliyys institutu terafinden muisayysn edilen

muddat 10 (on) is ginindan az olmamalidir.
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32.5. Maliyyas institutu tarefinden gikayetin temin olunmasindan ve ya xidmat alan
tarefindan talab olunan kompensasiya mablaginin ddanilmasindan imtina edildikds ve ya
telab olunandan az kompensasiya taklif edildikde bunun sabableri, habele xidmat alanin
sikayatine baxiimasi Gg¢ln sonraki maracist imkanlari, o cimlaeden muvafiq hallarda bank
ombudsmanina, Merkezi Banka, mahkemaye va ya digar qurumlara muraciet etma

gaydasi barada xidmat alan malumatlandirilir.

33. Sikayatlarin geydiyyati vo xidmat alanlar tarafindan izlanilmasinin tamin

edilmasi

33.1. Daxil olmug butin gikaystloer geydiyyata alinir ve geyda alinmig har bir
sikayate xususi geydiyyat nomrasi verilir. Maliyya institutu sikayati teqdim edon saxsa
sikayatin baxilmaga gabul olunmasini tesdiq edan senadi (sikaystin xidmat alanda qalan
ndsxasinds muvafiq geyd aparilmagla, arayis teqdim edilmakle va s.) ve ya SMS bildirisi
verir.

33.2. Maliyys institutu terefinden geydea alinmis sikayetlarin bu Rahbarliya 4
nomrali Blavede musayyan edilmig formaya uygun reyestri aparilr.

33.3. Maliyys institutu sikayetlerin esaslari ve xarakterinin muayyan edilmasi,
effektiv tasniflosdiriimasi ve tenzimlenmasi maqsadile reyestrde zeruri malumatlari oks
etdirir. Qeyda alinmis sikayatlor, habels onlarla bagli senad ve yazigmalar
ganunvericilikda ve Mearkazi Bankin normativ xarakterli aktlarinda fergli muddat misyyan
edilmadiyi halda, reyestrds azi 5 (bes) il muddatinda saxlanilir.

33.4. Reyestrde olan malumatlar daxil oldugu doévre (yarimillik asasda) ve
sikayatlorin xarakterina (cavablandiriimis, hazirda baxilan ve ya temin edilmasindan
imtina edilmig sikayatlarin sayl ve onlarin mehsul ve xidmatlar, o cimleden sikayatin
spesifik maezmunu Uzre bdlglsu) uygun olaraq icmallasdirilir, yarimillik esasda maliyya
institutunun internet sahifesinda yaradilmis “muracistler” bélmasinde yerlagdirilir vo an
azi 3 (U¢) il muddatinde hamin bélmada saxlanilir.

33.5. Maliyya institutu tarixlor gdsterilmakle sikayatlera baxilma prosesinin
statusu (az1 “sikayat geyds alindi”, “sikaysta baxilir’, “sikayat cavablandirildl”) Uzre

xidmat alani davamli dasiyicida malumatlandirir.
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34. Hesabatlihiq

34.1. Qeyda alinmis sikayatlor sikayatlare baxiimasi funksiyasi terafindan tahlil
edilir, sikayatlorin sabablari arasdirilir, naticelari barads hesabatlar hazirlanir.

34.2. Hesabat an azi1 agagidaki malumatlari shate edir:

34.2.1. xidmat alan bareda malumatlari;

34.2.2. gsikayatlarin sayini va sabablarini;

34.2.3. sikayetlarin maliyya mahsulu tzre bolgusunu;

34.2.4. cavablandiriimig, baxilmaqda olan ve ya baxilmadan saxlaniimig
sikayatlarin sayini;

34.2.5. kompensasiya 0denilmis sikaystlorin sayini ve kompensasiya
mablaglarini;

34.2.6. bu Rehberliyin 34.2.1-34.2.5-ci yarimbandlari Uzre malumatlarin 6ten
dovrlarla (ayliq, rublik va illik esasda) muqayisali tehlilini;

34.2.7. catismazliglarin aradan qaldiriimasi istiqamatinda gorulacek tadbirlari
(tedbirler maliyya mehsulunun teqdim edilma prosesini, mahsullarin névlerini, xidmat
alanlarla kommunikasiya vasitelerini, reklam malumatlarini ve bu kimi proses, mahsul va
malumatlarin dayisdiriimasi ve diger masaelalari shata edir).

34.3. Hesabatlar an azi ribds bir defe maliyye institutunun Direktorlar Surasi
(Misahide Surasi), habele sikayatlora baxilmasina dair daxili qaydalarda nazerde
tutulmus dovrilikde icra organi terafinden muzakira edilir va muvafiq gararlar gabul edilir.
Hesabat rib basa catdiqdan sonra 20 (iyirmi) gin muddatinde Merkazi Banka teqdim

olunur.

Maoarkazi Bankin sadri Taleh Kazimov
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“Maliyys institutlarinin bazar davraniglarina dair

Metodoloji Rahbarliy”s Slava 1

Bank mahsullar1 va 6danis xidmatlari

1. Kredit mahsullar tizra malumatlarin agiglanmasi

1.1. Maliyya institutu kredit mahsullarinin taqdim edildiyi butun yerlards, rasmi
internet sohifasinda, mobil tatbiglerinde va digar elektron platformalarda bu Rahbarliyin
8.1.3-cu, 8.1.4-cu ve 8.1.6-ci yarimbandlarinda nazearda tutulmus malumatlarla yanasi
karta bagh maliyye mahsulu Uzre asagidaki malumatlari xUsusi olaraq vurdulayir ve
aciglanan mealumatlarla muqayisaeda ahamiyyatli deraceds oxunan va gorunan edir:

1.1.1.  mallarin alinmasi ve ya xidmatlarin gosteriimasi ile alagadar teqdim
edilan kartlarda kredit xattinin olmasi (faiz gosteriimakla);

1.1.2.  tetbig olundugda glzast muddatinin bitmasi va ya hissa-hissa 6danislerin
gecikdiriimasi halinda borcun Gzarina faizlerin hesablanmasi;

1.1.3. tetbiq olundugda yarana bilacek 6hdaliklarin digar hesablardan tutulmasi;

1.1.4. tetbig olundugda vasaitlerin alave ddanis telab edilmadan yalniz kartin
debit funksiyasinin istifadasi zamani mumkun olmasi;

1.1.5.  6denis zamani borclarin silinma ardicilligs;

1.1.6. istehlakginin kartla bagli maxfi malumatlarinin gorunmasi 6hdaliyi;

1.1.7. kartin istifadasi ile bagli riskloer, habels kartin istifade gaydasinin
pozulmasi va tahlukasizlik taleblarina riayat edilmadiyi halda masuliyyat bdlgusu;

1.2. istehlakgilara teqdim edilon kredit ve kart mehsullari tizre reklam ve satis
materiallarinda, resmi internet sohifasinda, mobil tatbigloerds, elektron portallarda,
mugavilelarda ve agiglanmasi telab olunan butiin malumatlarda faizlerin hansi muddatle
(masalan, ayliq) alagslandiriimasindan asili olmayaraq har bir halda illik faiz deracesi ve
faktiki illik faiz deracesi qeyd edilir va faizlare dair malumat eyni dlguds ve gorinisde

verilir.
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1.3. Bu Rahbarliyin 12-ci hissesina uygun olaraq, maliyys institutu istehlakginin
maraglandigi karta bagl maliyya mahsullari Gzra bu Blavenin 1.1-ci bandinde muayyan

edilmis malumatlari aydin sakilde izah edir.

2. Hesabdan gixarig

2.1. Maliyys institutu istehlakglya mexsus butun hesablardan, o cumladen
kreditin verildiyi hesab Uzre ayriligda istehlakg¢inin talabi ile ona gixaris verir.

2.2. Maliyys institutu hesabdan ¢ixarigi va istehlakgiya avvaller taqdim edilmis
hesabdan c¢ixarisin kagiz ve ya digar davamli dasiyicida olan suratini istehlakg¢inin
sorgusu daxil oldugu gindan aglabatan muddat arzinds, lakin 3 (l¢) is glinindan gec
olmayaraq ona taqdim edir.

2.3. Maliyys institutu 6denis hesabi istisna olmagla hesabdan gixarisda azi
asagidaki melumatlari agiglayir:

2.3.1. istehlak¢inin adi, soyadi va atasinin adi;

2.3.2. maliyys institutunun adi, VOEN-i ve tnvani;

2.3.3. hesabdan c¢ixarisin aid oldugu dovr;

2.3.4. avvalki ¢ixarisin tarixi vo hamin tarixa olan balans;

2.3.5. cixaris tarixine olan cari balans;

2.3.6. avvalki ¢gixarisda geyd edilan har hansi malumata edilmis duzalisler;

2.3.7. hesab Uzre amaliyyatin maliyys institutu ile daqgiglesdiriimasi ve ya sikayatin
verilmasi qaydasi;

2.3.8. Merkezi Banka ve mubahissalerin halli ile measgul olan qurumlara
muracistlarin edilmasi Usullari va Unvani.

2.4. Maliyyas institutu amanat hesabi Gizra bu Blavenin 2.3-cl bandinda muayyen
edilmis malumatlarla yanasi, hesabdan g¢ixarisda hamginin asagidaki malumatlari
aciqglayir:

2.4.1. hesab uzra har bir amaliyyatin mablagi, tarixi va mahiyyati, eloca ds tatbiq
olunan har hansi amaliyyat haqqi, 6denis ve ya mazanns;

2.4.2. cari illik faiz deracesi va hesabat dovru arzinds bununla bagl edilmis har

hansi dayisiklikler barade malumat;

36



2.4.3. hesabda olan vesait Uzre hesablanmig faizlar va onlarin hesablandigi tarix;

2.4.4. amanatin sigorta teminati altinda olub-olmamasi.

2.5. Maliyys institutu kreditin verildiyi hesab Uzre ¢ixarisda bu Slavanin 2.3-cl
bandinde muayyan edilmis malumatlarla yanasi hamginin, édanis grafikinde hayata
kecirilmali olan 6danigler, bele ddaniglerin muddatlari, 6danislarin strukturu, o cimladan
illik faiz daracesi Uzre hesablanmig faizler va tatbiq olunan digar alavae xarclar agiglanir.

2.6. Maliyys institutu 6denis hesabi (izrs hesabdan ¢ixarigda “Odanis xidmatlori
va Odanis sistemleri hagqginda” Azarbaycan Respublikasi Qanununun 17-ci maddasinda
nazearda tutulmus malumatlari agiglayir.

2.7. Maliyya mahsulu Gzre agiglanmasi telab olunan malumatlardan daha az
ahamiyyata malik olan ve (ve ya) 6zlinde har hansi maliyya mahsulunun reklamini va ya
tokliflarini (masalen, kredit xattinin limitinin artirnilmasini) aks etdirmayan diger malumatlar
hesabdan cixarisa daxil edila biler.

2.8. Hesabdan gixarisda aks olunan malumatlar onun aid oldugu dévru shats

edir.

3. Borcun mablagi ve 6danisi barade malumat

3.1. Maliyya institutu istehlakginin mduracisti asasinda istehlak krediti
mugqavilasi Uzre dhdaliklerin tam icrasi tUgln telab olunan vasaiti vo hamin vasaiti taskil
edan butun mablagleri ayri-ayriligda gdstermakle yazili formada aciqglayir.

3.2. Aciglanan malumata istehlak krediti Uzre borcu 6demak ugun tsleb
olunan vasaitin 6dama tarixine gora dayisa bilacayi ila bagl xabardarliq daxil edilir.

3.3. Maliyye institutu agiglanan malumatlari sorgu daxil oldugu tarixden an
geci 3 (Ug) is gunl erzinda taqdim edir.

3.4. Mallarin alinmasi va ya xidmatlerin goOstarilmasi ile alagadar teqdim
edilon karta bagli mehsullar Uzre 6denigin son tarixinden en azi 24 saat avvael
istehlakginin mobil telefon ndmrasine (mdévcud oldugda) SMS vasitasi ile bildirig

gonderilir. Bildirisde 6danisin son tarixi ve gecikma halinda hesablanacagq faizler gostarilir.

4. Kredit mahsullarinin istehlakgiya uygunlugu
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4.1. Maliyya institutu kredit mahsullarinin teqdim olunmasindan evval
aglabatan daracade istehlakginin ehtiyaclarina, magsed ve maliyya imkanlarina
uygunlugunu muayyen edir.

4.2. Kredit mahsullarinin istehlakgiya uygunlugunu muayyan etmak ugun
maliyya institutu asagidakilar hayata kegirir:

4.2.1. istehlak¢inin ehtiyaclarini, magsad ve maliyys imkanlarini (bundan sonra
“istehlakginin vaziyyati”’) muayyanlasdirmak tgln aglabatan arasdirmalari aparir;

4.2.2. istehlakginin maliyys veziyyatini va 6dema qabiliyyatini tahlil edir;

4.2.3. istehlakginin vaziyyatine, o cumladan onun risk profiline uygun olan kredit
mahsulunu miayyan edir.

4.3. Maliyya institutu istehlak¢inin muracist etdiyi maliyya mahsulunun ona
uygun olmadigini askar etdikda istehlakgiya asagidaki malumatlari aks etdiran maslahat
verir va ya kreditin verilmasindan imtina edir:

4.3.1. kredit mahsulunun istehlak¢inin  vaziyystine uygun olmadiginin
asaslandiriimasi;

4.3.2. istehlakgiya uygun olan kredit mahsulu.

4.4. Maliyys institutu maslahati aks etdiren senadi imzalayir (maslahatin
verilma tarixi gostariimakla) va kredit mahsulunu teqdim etmazden 6nce onun suratini
davamli dasiyicida istehlakgiya taqdim edir.

4.5. Maliyya institutu maslahati aks etdiron senadin avvalinde asagidaki

mazmunda bildiris yerlasdirir:

Diqgqgat: Bu sanad taklif olunan kredit mahsulunun sizin ehtiyaclariniza, magsad
ve maliyya imkanlariniza uygun hesab edilmasinin sabablarini aks etdiran

sanaddir.

4.6. Maliyys institutu bu Slavenin 4-cl hissesi Uzra Ohdsliklerin yerina
yetiriimasini temin etmak Ugln yazili siyasat ve prosedurlar hazirlayir va tatbiq edir.

4.7. Bu Slavenin 4-cu hissesi Markazi Bankin 10 yanvar 2024-cu il tarixli
Qorar ila tesdiq edilmis “Odanig taskilatlari ve elektron pul teskilatlari tsrafinden
foaliyyetin tagkili ve hayata kegiriimasi Qaydasi’nin 9.1-ci yarimbandinde nazearda

tutulmus kreditlara tatbiq edilmir.
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4.8. Kreditlar Uzre muracistlerin reyestri aparilir va kreditin verilmasindan
imtina edildikda, bank kredit Ggin muraciet eden saxse onun sorgusu asasinda imtinanin

sabablarini gostarmakla aydin gakilde yazili cavab verir.

5. Bankomatlarla bagh slgatanliq

5.1. Maliyys institutu bankomatlarin fiziki mehdudiyysatli istehlakgilar Ggln
alcatan olmasini teamin edir.

5.2. Bankomatlarin ekranlari va onlarin yerlagdiyi yerler fiziki mahdudiyyatli
istehlakgilar terafinden rahat oxunmasi tgun isiglandirilir.

5.3. Maliyys institutunun bas ofisinda, o cimlaedan region markazlarinda an azi
bir eaded olmagla, bankomatlarin azi 5%-i ve onlarin yerlasdiyi yerlerin asagidaki
imkanlara malik olmasi tamin edilir:

5.3.1. klaviatura duymaleri telefon standartlarina uygun sakilde yerlagdirilir. Bu
zaman Olgller ve aralarindaki masafaler bir-biri ile tesadlifen garisiq salinmayacaq
sokilda yerlasdirilir. DUymalerin istifadasi (onlarin kliklenmasi) hassas istehlakgilara slava
fiziki glc zerurati yaratmayacaq formada nezards tutulur. Klaviaturadaki 5 reqaminin
telefon standartlarina uygun olaraq, digerlaerindan gabariq sakilde misayyen edilmasi;

5.3.2. gorma mahdudiyyatli hassas istehlakgilar tgun qulagliq imkanlari ils techiz
olunur, qulaqliq taxildiglr anda sasli menyu igleamaya baslayir ve ekranin sonmasi temin
edilir, qulagliq ¢ixarildiqgda ise avtomatik dayanir;

5.3.3. bankomatin klaviaturasinin muvafiq dliymsaleri gabardiimis ve
toxunuldugunda digar diymalardan farglendirilen sakilda, habela Breyl slifbasi ila techiz
edilir;

5.3.4. icra edilmig yanlis amaliyyatlar zamani signal ve ya vibrasiya vasitasile
xabardarliq sistemi ile tachiz edilir;

5.3.5. sasli menyularda standart olaraq azi balans sorgulama, nagd pul gekmsa,
kredit karti Uzra borcun ddanilmasi ve malumat alda etmasinin prioritet olmasi;

5.3.6. emealiyyatlar Uzro cixarig, gabz va bu gabilden olan sanadlerin Breyl

alifbasi ile da tartib olunmasi imkaninin olmasi;
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5.3.7. olil arabasi ile bankomata c¢atmaq ve oradan geri qayitmaq ugun
bankomatin 6nunde adekvat manevr sahasinin movcud olmasi;

5.3.8. bankomatlarin alil arabasinda olan saxsin istifadesi Uc¢ln uygdun
handurlikds olmasi.

5.4. Fiziki mahdudiyyatli istehlakgilar Gglin nazerds tutulmus bankomatlarin
yerlagsma yerlari ilo bagli maliyys institutunun internet sahifalari ve mobil tatbiglerinds sasli

va yazil atrafli malumatlar yerlasdirilir.

6. Maliyya ¢atinliyi ila lizlagan istehlakgilara yardim

6.1. Maliyya institutu istehlak kredit mugavilasi Uzre maliyya c¢atinliyi ila
uzlasen istehlakgilarin erkan askar edilmasi Ugun proseslar va siyasatlar gabul edir.

6.2. Maliyys institutu istehlak kredit muqavilasi ile alagadar har hansi macburi
icraat tedbirlerini baslamamigdan evval istehlak¢inin veziyyati nezare alinmagla ona
glUzestlerin (istehlak kredit muigavilesinin muddatinin uzadilmasi, 6danislerin taxire
salinmasi, faiz derecasina yenidan baxilmasi va s.) verilmasi imkanlarini dayearlendire

bilor.

7. listehlak kreditinin yeniden maliyysalosdirilmasi

7.1. Maliyyas institutu istehlak kreditinin (Mulki Macallenin 746.2.8-ci maddasinda
nazerde tutulmus hal istisna olmaqgla) bir hissesini ve ya hamisini yeniden
maliyyaloesdirdikde (restrukturizasiya etdikde) bu Rehbarliyin talebleri yenidan

maliyyalesdirma (restrukturizasiya olunan) maqavilasine de tetbiq olunur.

8. Borcun yigiimasi

8.1. Maliyya institutu maliyyea mahsulu ile bagl édenilmali olan vesaiti telab
edarkan va ya yigarkan istehlakgiya qarsi fiziki zorakiliq, macburiyyat, guclu tasir, kobud
vo ya nalayiq ifadalar, tezyiq, hada-qorxu, adaletsiz davranis ve ya har hansi oxsar diger
davranis tatbiq etmamalidir.
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8.2. Maliyya institutu asagidakilara ve onlarla mahdudlagdiriimadan oxsar
hallara yol vermir:

8.2.1.  borcun xarakteri, mablagi ve ya huquqi statusu barada istehlakgiya yalan
va ya aldadici malumatlarin verilmasi;

8.2.2. istehlakgidan 6danis teleb edan saxsin statusu bareds yalan ve ya
aldadici malumatlarin verilmasi;

8.2.3.  0Odaenis talabinin icra edilmamasinin istehlak¢l Ugun yaradacagi naticalar
barada yalan va ya aldadici malumatlarin verilmasi;

8.2.4. bu ©Olavenin 8.3-cu bandi istisna olmagqla, istehlakg¢inin 6denilmamis
borcu oldugunun Gglncu saxse agiglanmasi ve ya bele malumatin agiglanmasi ile bagl
hadaloenmasi.

8.3. Maliyya institutu borc barada malumati borc yigan t¢lincu saxslars yalniz
hamin saxsler terafinden bu Blavenin 8-ci hissasina va diger telablerine maliyys institutu
kimi amal edacayi serti ilo ve istehlakginin raziidr alinmagla agiqglaya biler. Maliyys
institutu onun adindan borc yigan udguncu gexslerin borcun yigilmasindan irali galen

harakatlerina gore masuliyyast dasiyir.

9. Kreditle alagadar baglanmis sigorta miigavilasinin lagv edilmasi

9.1. Kredit muqavilasina vaxtindan avval xitam verildikde maliyys institutu
istehlakglya kreditle slagadar baglanmig sigorta muqavilesina xitam verilmasi ve galiq
sigorta haqqinin geri qaytarilmasi ile bagh prosedurlari izah edan va davamli dasiyicida
aks etdirilan malumat verir.

9.2. Kredit veran maliyys institutu vasitesile baglanmis sigorta muqavilasinin
xitam verilmasina asaslar yarandigda maliyys institutu bu barads sigortagiya mimkuin an

gisa muddat aerzinde davamli dasiyicida malumat verir.

10. Odonis alatinin mahdudlasdiriimasi va bloklagdiriimasi

10.1. Maliyys institutu istehlakgi tersfinden ddenis alstinin “Odenis xidmatlori

va 0danis sistemlari hagqinda” Azarbaycan Respublikasinin Qanununa uygun olaraq
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gunun 24 (iyirmi dord) saati muddatinda azi telefon vasitasi ile derhal bloklasdiriimasi
imkanini yaradir.

10.2. Maliyye institutu Odeanis alstinin telefon (zeng) vasitesile suratli
bloklasdirilmasi UGgun bloklagsdirma menyusuna birbasa (diger menyulara kegmadan)
¢cixig imkanini yaradir ve bu vasits ile bloklagdirmanin darhal hayata kegirilmasini tamin
edir.

10.3. Huqugi aktlarda nazerde tutulmus hallar nazere alinmagla maliyya
institutu maliyye xidmati gosterilon mobil tatbiglerde istehlakgilara asagidaki
amaliyyatlara da qadaganin goyulmasi imkanini yaradir:

10.3.1. vasaitlerin nagdlasdiriimasi;

10.3.2. elektron ticarat Uzra nagdsiz hesablasmalar (o cimladen vesaitlarin digar
bank hesablarina kogurilmasi);

10.3.3. nagdsiz hesablagsmalar.

10.4. Bu Blavanin 10.3.1-10.3.3-cU bandlaerinds nazearda tutulmus gadaganin
totbigi ve aradan qaldiriimasi azi guclendiriimis mustari autentifikasiyasi vasitasi ilo
hayata kegirilir. Maliyya institutu gadaganin tetbigi ve aradan galdiriimasi tUgun slavae
musteri autentifikasiyasi vasitasi toetbiq ede biler.

10.5. Bu Slavenin 10.3-cl bandinds nazeards tutulmus gadagadan istifada
edildiyi halda qadaga derhal tatbiq edilir.

10.6. Guclendiriimis  musteri autentifikasiyasi dedikde autentifikasiya
malumatlarinin maxfiliyini gorumaq tUg¢in hazirlanmis va yalniz misterinin ve ya mustari
olmagq istayen fiziki saxsin “bildiyi” (sifre, pin, suallar toplusu va s.), “sahib oldugu” (mobil
telefon tatbiqi, OTP, TOTP, elektron imza, token va s.) va ya ona “mexsus olan” (lz
taninmasi, ses taninmasi, barmagq izi ve s.) misteqil elementlorin iki va ya daha ¢oxunun
istifadesina asaslanan autentifikasiya (soxsin duriust muayyeanlasdiriimasi) basa dusulur.
Elementlarin mustaqilliyi dedikde bir elementin ale kegirilmasi halinin diger elementin

tohlukasizliyine xalal gatirmamasi naezards tutulur.
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11. Kredit mahsullar Gizra reklam

11.1. istehlak kreditinin har hansi xarci ilo bagli melumat verildikde kreditin
Umumi xarcina daxil olan istanilan xarclar, o cimladan faktiki illik faiz derecasi reklam vo
satis materiallarinin asas hissasinda yerlosdirilir ve faiz daracalari ile eyni Ol¢glida ve
gorunusda olur.

11.2. ipoteka krediti (izro reklam ve satis materiallarinin osas hissesinde

asagidaki redaksiyada xabardarliq geyd olunur:

Diqqat: ipoteka krediti lizra borc gaytariimadiqda girov qoyulmus ev (smlak)

itirile bilar.

11.3. istehlakgiya teqdim edilen kreditinin reklam ve satis materiallarinda

asagidaki redaksiyada xabardarliq geyd olunur:

Diqqgat: Kreditin qaytarilmamasi va ya gecikdirilmasi kredit tarixgasina manfi tasir

edarak novbati kreditlarin alinmasini ¢atinlagdira bilar.

11.4. Vaxtindan avval icrasi zamani kompensasiya mablaginin ddanilmasini
talob edan kreditin reklam va satis materiallarinda agsagidaki redaksiyada xabardarliq

geyd olunur:

Diqqgat: Krediti vaxtindan avval qaytardiginiz halda, sizdan alava haqq talab oluna

biler.

12. ®manat mahsullari tizra reklam

12.1. ©manat mahsullarinin reklam ve satis materiallarinin asas hissasinda
asagidakilar tamin olunur:

12.1.1. faiz deracalerinin sabit ve ya dayiskan oldugu geyd olunur;

12.1.2. reklam olunan faiz daracasi illik faiz deracasi ila bir yerda verilir va bu
malumatlar eyni dlguda va gorunutsda olur;

12.1.3. reklam olunan faiz deracesine hiiququn alda olunmasi Uzre minimal

muddat va (va ya) minimal mablag (tatbiq olunduqda) geyd olunur;
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12.1.4. tetbig olunan vergilar geyd olunur.

12.2. ©manat mahsullar Uzre faiz derecelari reklam va satis materiallarinda
daqiq ifade edilmali va aldadici olmamalidir.

12.3. Vaxtindan avval telab edildikds faizleri dayisen amanat mahsullarinin

reklam va satis materiallarinda asagidaki redaksiyada xabardarliq geyd olunur:

Digqgat: ©®©manati vaxtindan avval talab etdiyiniz halda, faiz daracasi dayisa ve ya

faizlar 6deanilmaya bilar.
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“Maliyys institutlarinin bazar davraniglarina dair

Metodoloji Rahbarliyi’ne Slave 2

Sigorta mahsullari

1. Sigorta mahsullari tizra malumatlarin agiglanmasi

1.1.  Maliyyas institutu maliyya mahsullarinin taqdim edildiyi butun yerlarda, resmi
internet sehifasinde, mobil tetbiglerinda va digar elektron platformalarda bu Rahbarliyin
8.1-ci bandinde nazarde tutulmus malumatlarla yanasi asagidaki malumatlari da
aciqglayir:

1.1.1. sigorta hadisasi barede malumatin veriimasi ve sigorta telabinin irali
surtlmasi qaydasi, muddati ve slaga vasitesi;

1.1.2. tetbiq olundugda azadolma mablagi ve gdzlema muddatleri, habels onlarin
novlari, tatbiq edildiyi hallar, mablaglar (mablag aralii) ve diger sertler;

1.1.3. sigorta tslablerinin tenzimlenmasi qaydasi, proseduru va zararlarin
giymatlendiriimasi muddatlari;

1.1.4. sigorta telabinin tenzimlenmasi prosesinin har bir marhalasi ile bagl
istehlak¢inin malumatlandiriimasi qaydasi;

1.1.5. sigorta odaniginin verilmasindan imtina olundugu halda istehlakgilarin
huqugqlari.

1.2.  Maliyys institutu sigorta muqavilasi baglanarken istehlakginin talebi ile
sigortacinin kenar auditor tarefinden tesdiglanmis maliyya vaziyyeti haqqinda hesabati

va faaliyyatinin illik yekunlarina dair maliyya naticalerini ona teqdim edir.

2. Sigorta miqavilaleri tizra malumatlarin verilmasi

2.1. “Kredit muqavileleri Uzre borcalanin hayatinin 6lum halindan ve amak
gabiliyyatinin itirilmasi hallarindan sigortasi Qaydasi’nda nazerda tutulmus hal istisna
olmaqgla maliyys institutu sigorta muqavilasinden imtina etmak, yaxud muqavilani
mazmunu dayigdiriimis sakilde baglamaq qerarina tesir gostera bilon hallar barade
malumatlari istehlakgidan davamli dagiyicida telab edir.
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2.2. Maliyys institutu Mdalki Macasllanin 911.2-ci maddasine uygdun olaraq
malumatlarin verilmamasinin hiquqi naticelari barads istehlakgiya izah verir.

2.3. Tetbig olundugda maliyye institutu emlak sigortasi muqavilasi
baglamamigdan avval istehlakgiya zarar daymis emlakin tamir ve ya barpasina maliyya

institutunun muayyan etdiyi sexslarin calb etmak hiququnun movcud oldugu izah olunur.

3. Sigorta muqavilasinin yekun versiyasi

3.1. Sigorta mugavilasinin ve sijorta sehadetnamasinin yekun redaksiyasina
muvafig olaraq Mulki Macallenin 900-cu ve 902-ci maddslerinde nezarda tutulmus
malumatlar daxil edilir.

3.2. Sigorta mugavilaesinda (tatbiq olundugda sehadatnamads) istisna olunan
riskloer va sigorta 6danisindan imtina asaslari mustaqil bolmalerde ardicil yerlasdirilir va
bu bélmalerda olan malumatlar tind sriftte muqgavilanin (sehadatnamanin) matninden
forglendirilir.

3.3. lIstisna olunan risklerin va sijorta ddeniginden imtina ssaslarinin diger

bolmalardas yerlagdiriimasina yol verilmir.

4. Hesabdan cixaris

4.1. Maliyys institutu y1igim magsadli hayat sigortasi Uzre ayriliqda istehlakginin
tolabi ile ona hesabdan ¢ixaris verir.

4.2. Maliyys institutu hesabdan ¢ixarisi va istehlakgiya avvallar taqdim edilmis
hesabdan cixarisin kagiz ve ya diger davaml dasiyicida olan suratini istehlakginin
sorgusu daxil oldugu gindan aglabatan muddat arzinds, lakin 3 (l¢) is glininden gec
olmayaraq ona taeqdim edir.

4.3. Maliyye institutu hesabdan ¢ixarigsda asagidaki malumatlari agiglayir:

4.3.1. istehlakc¢inin soyadi, adi ve atasinin adi;

4.3.2. maliyys institutunun adi, VOEN-i ve tinvani;

4.3.3. hesabdan ¢ixarisin aid oldugu dovr;

4.3.4. avvalki gixarigin tarixi va hamin tarixa olan balans;

4.3.5. ¢ixaris tarixina olan cari balans;
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4.3.6. hesab uzre har bir amaliyyatin mablagi, tarixi vo mahiyyati, eleca da tetbiq
olunan har hansi xidmat haqqi, 6danis ve ya mazanns;

4.3.7. vasaitler forqli valyutada oldugda onlarin mablagi;

4.3.8. avvalki ¢ixarigda geyd edilan har hansi malumata edilen duzaligler;

4.3.9. cari illik faiz deracesi ve hesabat dovru erzinde bununla bagh edilmis har
hansi dayisiklikler barade malumat;

4.3.10. hesabda olan vasait lUzre hesablanmis faizlar ve onlarin hesablandigi
tarix;

4.3.11. hesab uzre amaliyyatin maliyys institutu ile dagiglesdirimasi ve ya
sikayaetin verilmasi qaydasi;

4.3.12. Markazi Banka va mubahisalerin halli ile masgul olan qurumlara
muracistlarin edilmasi Usullari va Unvani.

4.4. Hesabdan cixarisa maliyye mahsulu Uzra agiglanmasi tsleb olunan
malumatlardan daha az shemiyyate malik olan ve (ve ya) 6zinda har hansi maliyys
mahsulunun reklamini va ya takliflerini eks etdirmayan diger malumatlar da daxil edile
biler.

4.5. Hesabdan ¢ixarigda aks olunan malumatlar onun aid oldugu doévri shate

edir.

5. Sigorta talablarinin tanzimlanmasi

5.1. Sigortagi sigorta telablarinin effektiv, adalatli ve siratli tanzimlenmasi Ugln
telabin tanzimlenmasi Uzre butlin marhalalarini ardicilligla 6zindse shate edan daxili
gayda ve prosedurlara malik olur. Siorta talebinin tanzimlenmasinin har bir marhalasi
uzra masul olan struktur bolma va marhalanin ehtimal olunan maksimum bitma
muddatleri daxil prosedur ve qaydalarda aks olunur.

5.2. Sigorta hadisesi bas verdikda sigortaci tarefinden asagidakilar temin edilir:

5.2.1. sigorta taleblerini ganunvericilikde muayyan edilmis muddetda ve
obyektiv sokilde arasdirmaq;

5.2.2.  sigorta talablarinin irali surtlmasi Ugun istehlakgiya izah ve maslahatler,

habela sigorta telablarinin gedisati barede malumat vermak;
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5.2.3. istehlakgini sigorta talabini irali sirmakdan yayindirmamag;

5.24. sigorta telabini giymatlandirarkan yalniz sigorta Odanisinin veriimasi
barade qerar gabul etmak Ug¢un ganunvericilikde ve sigorta gaydalarinda nazarde
tutulmus malumatlari teleb etmak ve malumat taleb edarken istehlakgiya malumatin taleb
olunma sebableri barads izah vermak;

5.2.5. zerarin qiymaetlendiriimasi hallarinda teraflor arasinda raziliq alde
edilmadikda zararin miqdarinin giymatlandiriimasi ve mustaqil ekspertin calb edilmasi
gaydasi barade malumat vermak;

5.2.6. sigorta 6danisinin ganunvericiliys uygun olaragq, mimkun an qisa muddat
arzinds hayata kegirmak;

5.2.7. sigorta ddenisinden imtina edildike agsagidaki malumatlar daxil olmaqgla
istehlakglya asaslandiriimis bildiris vermak:

5.2.7.1. sigorta talebinin sigortagi tarefinden gqabul edilmayan hissalari;

5.2.7.2. imtina haqqinda gararin sabablari;

5.2.7.3. sigortacinin qgarar verilorkan istifade etdiyi malumatlarin, o climladan
Uclincl sexslarin taqdim etdiyi sanad ve malumatlarin istehlakgi terafinden alde etmak
hiququ barade malumat;

5.2.7.4. bu Rahbarliyin 5 ndmrali 8lavesinda gosteriloan malumatlari.

5.3. Sigorta hadisasi hesab edila bilon hadise barade mealumat aldigda, habela
hadisa yerina galdikde sigortagi darhal sigortaliya (muvafiq hallarda siorta olunana ve
faydalanan saxsa) asagidaki malumatlari sifahi ve davamli dasiyicida teqdim edir:

5.3.1. hadisenin sigorta hadisesi hesab edilmasi, zararin giymatlandiriimasi ve
sigorta Odaniginin alinmasi ugun ganunvericilikda ve sigorta muqavilesinde nazarda
tutulmus hearakatlar ve tagdim edilmali olan senadlar;

5.3.2. ganunvericilikde ve sigorta mugavilesinde nazarde tutulan sigorta
Odaniginin verilmasi formasi ve tetbiq olundugu halda, hamin formanin dayisdiriimasi
gaydasi;

5.3.3. teraflerin hliiquqg ve vazifelari.

54. Sigorta 6denisi barada garar gabul edildikden sonra sigortagi sigorta
O0danisinin hesablanmasi barada asagidakilari aks etdiran va davamli dasiyicida olan

malumatlari mimkun an qisa muddat arzinds istehlakgiya taqdim edir:
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5.4.1. goxsisigorta Uzre sigorta 6danisinin mablagini;

5.4.2. amlak sigortasi Uzre muvafiq hallarda sigorta 6danisinin mablagini,
sigorta Odenigi gisminda istehlakgiya verilan amlakin ve ya goérulmali temir iglarinin
siyahisi ve mablagini (tamir muassisasi gostariimakla);

5.4.3. tibbi sigorta Uzre muraciet olunmus tibb muassisasinin ve ya aptek
toskilatinin adi, mdracist etma tarixi, istifade olunmus xidmet ve alinmis derman
vasitalarini, hamin muassise va tagkilat terefindan sigortagiya irali surtilmis mablag ve
sigorta muqavilesi Uzra sigorta mablaginin galigini;

5.4.4. sigorta 6denisinin hesablanmasi qaydasini;

5.4.5. sigorta 6denisi hesablanarken istinad olunan ganunvericilik normasi ve
sigorta muqavilesinin sartlerini;

5.4.6. sigorta 0denisi hesablanarkan kohnalma amsali tetbiq edildikde onun
hesablanmasi qaydasi.

5.5. Sigorta mugavilasi Uzre sigortall olmayan istehlakgiya (faydalanan sexsa)
sigorta Odenisi verilarkan sigortagi sigortallya davamli dagiyicida sigorta o6danisinin
mablagi ve ddenisin hayata keciriimasi formasi barade malumat verir. Tatbiq olundugda
sigorta ddanisinin sigortalinin névbati sigorta muqavilslarina tesiri barede de malumat
verilir.

5.6. Avtonaqliyyat vasitasi sahiblarinin mulki masuliyyatinin icbari sigortasi Uzre
hadise yerine cixan sigortacinin emekdasinin {zerinde “icbari sigortalar haqqinda”
Azarbaycan Respublikasi Qanununun 58.2-ci maddasinds nazards tutulumus protokolun
formasi olur ve hadiss istirakg¢ilarina teqdim edilir. Sigortaginin amakdasi geyd olunan
protokolun doldurulmasi gaydasi barada malumat verir ve doldurulmasinda yardimgi olur.
Protokol tartib edildiyi halda, sigorta hadisasi hesab edile bilen halin bas vermasi faktini
tosdiglayan salahiyyatli orqan tersfindan verilan yol-naqgliyyat hadisasi haqqinda arayisin

telab olunmadigi barads taraflora malumat verilir.
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“Maliyys institutlarinin bazar davraniglarina dair

Metodoloji Rahbarliyi’ne Slave 3

investisiya xidmatlori

1. investisiya risklarinin agiqlanmasi

1.1. investisiya xidmaetleri gosteren maliyye institutlari teqdim edilmasi
ganunvericiliklo musyyan edilmis malumatlarla yanasi, xidmat alanlara investisiya
xidmatlarinin gosterilmasinden avval asagidaki malumatlari agiglayir:

1.1.1. taklif etdiyi investisiya xidmati ve qiymetli kadizlar ve térema maliyye
alatlori ile amaliyyatlarla bagl risklar ve onlarin naticalari;

1.1.2. toklif etdiyi investisiya strategiyalarinin ve ticaret sistemlarinin
(platformalarinin) riskleri va naticaleri;

1.1.3. marja ticareti xidmati taklif etdiyi halda "Marja ticarati Uzra risk
malumatlandirma senadi" de daxil olmagla aciimis ve baglanmig movqgelere dair yarana

bilacak risklar.

2. Investisiya xidmeti gostaran maliyyae institutlarinin alave 6hdaliklari

2.1. Investisiya xidmatleri gdstaran maliyys institutlari ganunla nazsrdas tutulmus
hallarda xidmat alanlarla mugavile baglanmazdan avval xidmat alanlarin maliyys
vaziyyati va investisiya maqgsadleri bareds malumat, habels investisiya tacribasi ve riske
munasibatini giymatlandirmak magsadile malumat toplayir ve bu malumatlarin muvafiq
gaydada saxlanmasini temin edir.

2.2. Fordi investorun portfelinin idare edilmasi ve ya investisiya maslahatinin
verilmasi Uzra xidmeat goOstaren maliyya institutlari xidmat alanlarin teqdim etdiyi
malumatlar asasinda xidmat alanlara maslahat gorulen qiymsatli kagizlarin ve maliyya
mahsullarinin uygunlugunu temin edir.

2.3. Investisiya xidmatlerinin gésteriimasine dair migavilede xidmat alanlara

munasibatda daha alverigli sartlarin nazarda tutuldugu hal istisna olmagla, xidmat alanlar
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onlarin hesabindaki istifade olunmayan vasaitlerin 6danilmasini va ya diger investisiya
sirketina (investisiya xidmatlerinin taklif eden banklara) kogurulmaesini taleb etdikda
investisiya xidmati gosteren maliyyas institutlari asagidakilari tamin edir:

2.3.1. 6denis ve ya kogurmanin an geci 3 (U¢) is glinl arzinds hayata kegirilmasini;

2.3.2. amaliyyat xarclarinin aglabatan va maliyys institutu taerafinden ¢akilan faktiki
xarclara uygun olmasini;

2.3.3. prosedurlarin aydin ve asan basa dusulen olmasini. Bu prosedurlar xidmaet
alanlarin hesablarini baglamaq ve ya amaliyyatlari tamamlamaq Ggun taleb olunan butin
marhalaleri shats etmalidir.

2.4. Investisiya xidmati gésteren maliyye institutlari xidmaet alanlarin geydiyyat
malumatlarini daim cari malumatlara uygun saxlayir ve bu geydiyyat malumatlarini tam
va asanligla slgatan edir.

2.5. Xidmat alanlarin qeydiyyati agsagidaki malumatlari shate edir:

2.5.1. xidmat alanlarin eynilagdiriimasi, alage malumatlari va profili Ggln taleb
olunan butun sanadlarin davamli dasiyicida olan suratini;

2.5.2. xidmat alana teqdim olunan butin mugavila bildiriglari va dovri hesabatlari;

2.5.3. xidmeat alana verilan maslahat ve maliyye mehsullarina dair butun
malumatlarin tafarrtatlarini;

2.5.4. xidmat alanla aparilan butin yazigmalari;

2.5.5. meslehat ve maliyya mahsullarinin teqdim edilmasi uUgln xidmat alan
terafinden taqdim olunan batln senadleri.

2.6. “Qiymatli kagizlar bazari haqqinda” Azarbaycan Respublikasi Qanununun
33-cu maddasinda nazarde tutulmus raziliq (icaza) ayrica senad formasinda tertib edilir.
Hamin Qanunun 33.1-ci maddasinda nazerds tutulmus icazede azi vasaitlerin verilmasi
nazarda tutulan saxsler va istifade meaqsadlari, 33.2-ci maddesinda nazarde tutulmus
yazili raziligda ise musgteri aktivlarinin hansi 6hdaliklarla ylklanilmasi va razihidin quvvadas

olma muddsti aydin ve birmanali sakilde gosterilir vo mustariys izah olunur.
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3. investisiya xidmatlari lizro reklam

3.1. lstehlakcinin yatirdigi investisiyanin bitiinliikle ve ya bir hissasinin itirilmasi
riskini ehtiva edan investisiya xidmatlerinin reklam ve satis materiallarinda asagidaki

redaksiyada xabardarliqg geyd olunur:

Diqgeat: Bazar garaitindan va investisiya naticalarindan asili olaraq investisiya

etdiyiniz vasaiti bitunlukla ve ya bir hissasini itira bilarsiniz.

3.2. Dayeri ve ya gsliri sabit olmayan ve dayigen investisiya mahsullarinin

reklam va satig materiallarinda asagidaki redaksiyada xabardarliq geyd olunur:

Diqget: Bazar seoraitinden va investisiya naticalerinden asili olaraq

investisiyanizin dayari ham arta, ham da azala biler.

3.3. Nominal mablagi ve ya deyari xarici valyutada ifade olunan investisiya
mahsullarinin reklam ve satis materiallarinda asagidaki redaksiyada xabardarliq geyd

olunur:

Diqqat: (Maliyye mahsulunun adi) valyuta mazannasinin tasirina maruz qala bilar.

3.4. Investisiya edilmis vasaitlore miiayyan miiddetds serencam verilmasine vo
ya onlarin gaytariimasina mahdudiyyati nazards tutan investisiya mahsulunun reklam ve

satig materiallarinda asagidaki redaksiyada xabardarliq geyd olunur:

Digqat: investisiya etdiyiniz halda, vesaitinize gixis imkaniniz (tarix ve ya miiddat)

mahdudlasdirilacaqdir.

3.5. Maliyys institutu reklam ve satis materiallarinda investisiya mahsulunun ve
(ve ya) 6z faaliyystinin avvelki gostaricilori barade malumat verdiyi halda hamin

malumatlarin agagidakilara uygunlugu tamin edilir:
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3.5.1. avvalki gostaricilar ve maliyya mahsulunun galacak galirliliyi baximindan
casdirici xarakter dasimir;

3.5.2. avvalki gostericilar reklam edilan oxsar mahsula asaslanir;

3.5.3. tesvig edilon investisiya mahsulunun ugurunu sisirden ve vya
ugursuzlugunu gizladan formada taqdim edilmir;

3.5.4. reklam ve satis materiallarinda manbayi gosterilir;

3.5.5. real naticalers asaslanir;

3.5.6. avvalki gostericilar son dovrlari shate edir;

3.5.7. amaliyyat xercleri, faiz daracaleri ve vergilari 6zinda ehtiva edir;

3.5.8. investisiya maslahati olmadigi geyd olunur.
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“Maliyys institutlarinin bazar davraniglarina dair

Metodoloji Rahbarliyi’ne Slave 4

Sikayatlarin reyestrinin apariimasi Formasi

Maliyyas institutu terafinden gabul edilmis sikayat azi agagidaki kateqoriyalara uygun

geyda alinir:
1. Sikayatin gabulu tGzre Gmumi malumatlar;
2. Muracist edoen sexs barade malumatlar;

3. Maliyya mahsulu bareds malumatlar;
4. Sikayatin névl ve mazmunu barada malumatlar;

5. Yekun natice.

1. Sikayatin gabulu lGzra imumi malumatlar:

» Sikayaetin gabul olunma tarixi ve xususi geydiyyat némrasi;

» Teqgdimetma vasitalori;

» Ovvalki muracietlarle (eger varsa) bagl alds edilmis malumatlar;
» Hoyata kegirilon faaliyyatlorin izleonmasi;

« isin bitme tarixi.

2. Miraciat edan saxs barada malumatlar:

Muraciat edon saxsin adi ( muraciat edan fiziki saxs oldugda onun soyadi, adi, atasinin
adi, miracist edan hiiqugi sexs oldugda onun adi, taskilati-hiiquqi formasi, VOEN-i);

» MiUracist edan sexsin alage malumatlari (Unvan, telefon némrasi, e-poct va s.);
* Fiziki va ya hlquqgi saxs olmasi;
« Sosial status (alilliyi olan saxs, veteran, talabs, sohid ailasi ve s.); *

* Yas;*
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* Cins.”

*Bu melumatlardan maliyyes institutu tersfinden sikayst haqqinda mealumatiiligi artirmaq meqsadile miivafiq

qruplara hadsflenen maariflandirme siyasetinin hayata kegiriimasi ligiin istifads edils bilsr.

Mahsullar barade malumatlar:
3.1 Banklar va bank olmayan kredit taskilatlar ti¢lin niimuna:

Kredit:

« istehlak krediti;

» Avtomobil krediti;

- ipoteka krediti;

* Biznes krediti;

* Diger.

Bank hesabi va bank amanati:
» Bank hesabi;

» Toalobli amanat;
* Muddatli emanat;

* Diger.

Digar bank amaliyyatlari:
* Tacili pul kogurmalari;

* Valyuta mubadilssi;

* Onlayn bankgilliqg;

+ Kredit kartlari;

* Debet kartlari;

* Diger.

3.2. Sigortacilar lg¢iin niimuna:
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icbari sigorta:

» Avtonaqliyyat vasitasi sahiblarinin mulki masuliyyatinin icbari sigortasi;
* Dagsinmaz amlakin icbari sigortasi;

» Dasinmaz amlakin istismari ile baglh mulki masuliyyatin icbari sigortasi;

- istehsalatda badbaxt hadissler ve pese xastsliklori naticesinde pese emak gabiliyyatinin
itirilmasi hallarindan icbari sigorta;

* Diger.

Koniillu sigorta:

 Avtonaqliyyat vasitalerinin kdnulli sigortasi;
« Omlakin yangindan va digaer risklerden sigortasi;
* Kredit risklarinin sigortasi;

* Fordi gaza sidortasi;

» Mulki masuliyyatin sigortasi;

« Tibbi sigorta;

 Sofer sigortasi;

» Kand tesarrufati bitkilerinin sijortasi;

» Kand tesarrufati heyvanlarinin sigortasi;

* Hayatin 6lum halindan sigortasi;
» Hoyatin yasam (y1gim) sigortasi;
* Diger.

3.3. investisiya sirkatleri ligiin niimuna:

investisiya xidmatlori:

» Qiymatli kagizlar va ya tdrema maliyye alstleri ilo aparilan amaliyyatlarla bagh mustari
sifariglaerinin gabulu va icra edilmasi;

* Fardi investorlarin portfelinin idara edilmasi;

56



« investisiya maslshatlerinin veriimasi;
* Qiymatli kagizlarin 6hdalik géturmadan yerlagdiriimasi va anderraytingi;
» Qiymatli kagizlarin 6hdalik géturmakle yerlagdiriimasi ve anderraytingi;

» Markazi depozitarin ve fond birjasinin Gzvl gisminda 6z hesabina giymatli kagizlar ve
ya torama maliyya alatlari ile emaliyyatlar apariimasi;

* Marja ticarati;
* Diger.
3.4. Odenis xidmati tachizatcilan ligiin niimuna:

* 0denis hesabi Uzre pul vesaitinin nagd formada madaxili ve (ve ya) maxarici

amaliyyatlarinin apariimasi;

* kredit kdgurmasi, birbasa debitlegsma, 6danis karti ve ya diger oxsar 6denis alatleri ilo

O0denis amaliyyatlarinin icrasi;
* ddenig aletlarinin emissiyasi ve (va ya) ddanig emaliyyatinin ekvayringi;
+ elektron pulun emissiyasi ve elektron pul ile 6denis amaliyyatlarinin icrasi;
« diger
4. Sikayatin novii va mazmunu barada malumatlar:
4.1. Bank, bank olmayan kredit toskilatlari, kredit ittfaglari tug¢lin:
+ Kreditin verilmasindan imtina;
« Kredit Uzre guzast tatbiq edilmasindan imtina;
* Kreditin ganunsuz resmilesdiriimasi;
* Kredit Uzre borcun dizgun hesablanmamasi;
« ©Omanatin geri qaytarilmamasi;

» Omanat faizlarinin diizglin hesablanmamasi;

« SSRIi amanatleri:

* MKR-8 va ya kredit burosuna malumatin duzgun yerlaesdiriimamasi;
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* MKR-dan vae ya kredit burosundan malumatin silinmamasi;
« Zaminliyin xitami;
* Qanunsuz zaminliyin rasmilagdirilmasi;
* Fising amaliyyatlart;
* Borcun duzglin hesablanmamasi;
* Akseptsiz tutulma;
* Bank sirri;
» Nagdlasdirma limiti;
* Diger.
4.2. Sigortacilar ligun:
» Omlaka daymis zararin dlizgin giymatlendiriimemasi;
* Sigorta 6daniginin verilmasindan imtina edilmasi;
* Sigorta 6daniginin gec verilmasi;

* Sigorta 6danisinin verilmasinda ¢atinlikler (alave senad telab edilmesi ve s.);

* Diger.
4.3. Odenis sistemlari va xidmatlari ligiin:

. Komisyon muzd;

. Fising;

. Onlayn bankgihq;

. Tacili pul kdgurmaleri;
. Qabul istayi;

. Diger.

4.4. investisiya sirkatlori tigiin:

. Sahm;
. istigraz;

. Portfel idareetmasi;
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. Diger.

5. Yekun natica:

Naticoe asagidakilar uzra qruplasdirilir:
« Istehlakgiya izahat verilmisdir;
- istehlakginin sikayati gisman temin edilmisdir;

- Istehlakginin  sikayatinin  halli maliyys institunun selahiyyatleri garcivesinds
olmadigindan digar quruma (qurumun adi geyd olunmagla) yonlandirilmisdir;

- Istehlakginin sikayati temin edilmisdir;

- Istehlakginin sikayati temin edilmamisdir;

» Baxilmaqgdadir;

* Sikayet baxiimamig saxlaniimisdir.
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“Maliyys institutlarinin bazar davraniglarina dair

Metodoloji Rahbarliyi’ne Slave 5

Hara sikayat etmak olar?

Maliyya institutuna

« ©ger bizden sikaystiniz varsa, ilk novbade bizimla (xidmet olundugunuz maliyys
institutu) alage saxlayin.

* Narazih@inizin sebabi ve problemin mahiyyati haqqinda bildirin (yazili (kagiz ve ya
elektron muiraciat) formada muracist etmak daha magsadauygundur).

« Miracietinize miuvafiq olaraq “Vetendaslarin miracietleri haqqinda” ve “Odenis
xidmatleri ve 6denis sistemleri haqqinda” Azerbaycan Respublikasinin ganunlarinda
muayyan edilmis muddeatlarde (middat gdsterilmakla) baxilir ve cavablandirilir.
 Adinizdan diger gexsin mduracist etmasini istayirsinizss, o zaman bunu
rosmilesdirmalisiniz. Bele ki, muraciet edacayiniz qurum(lar)a muaraciat numayande
vasitasila teqdim edildikda muracistae nUmayandanin salahiyyatlarini tesdigleyan senadler

alava edilmalidir.

Azoarbaycan Respublikasinin Markazi Bankina

« Sikayatin naticelari ile razilasmadiginiz taqdirde 966 “Qaynar xatt” vasitasile, saxsi gabul
ve ya rosmi qaydada (yazili (pogt, elektron muracist, telegram ve digar vasitelarden
istifade edarak) olaraq) Azarbaycan Respublikasinin Markazi Bankina (Markazi Bank)
muraciet eda bilarsiniz. Markazi Bank terafinden sikayatinizin temin olunmasi va ya
muracistinizle alaqadar size muvafiq izahatin verilmasi ile bagl tadbirler gorular.

» Markazi Bank tersfindan sikayatiniz “Vatandaslarin muracistleri hagqinda” Azerbaycan
Respublikasinin Qanununda miayyan edilmis muddatlerde (middst gdsteriimakia)

baxilir va cavablandirilir.

Bank Ombudsmani, mediator (mediasiya toskilatl) vo ya mahkamaya

* Mearkazi Bank ve ya maliyyse institutunun cavablar sizi qane etmoazss, Bank

Ombudsmani, mediator (maliyys institutu ile avvalcadan razilasdiriimis ve ya maliyys
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institutu terafinden siza taklif olunan mediasiya teskilatl) ve (ve ya) mehkamaya muracist
eda bilarsiniz.

« Bank Ombudsmani banklarla onlarin fiziki sexs mdusterileri arasinda yaranan
mubabhisalerin arasdiriimasi uzra Azerbaycan Banklar Assosiasiyasinin nazdinda daimi
foaliyyat gOstaren orqandir va arizegi qisminda fiziki saxs ¢ixis etdikde muqavilalarin
baglanmasi, dayisdirilmasi, icrasi va ya xitam verilmasi ile baglh yaranan mualki haquqi
mubahisalera baxa bilar. Bank Ombudsmani hdqugi sexslarin va sahibkarliq faaliyyati
hayata kegiran fiziki sexslarin miracistlerine baxmagq salahiyyatine malik deyil.

* Qanunvericiliya muvafiq qaydada mahkamaya muracist eds bilarsiniz.

Qeyd: Azarbaycan Respublikasinin Konstitusiyasina gore sizin butlin hallarda mahkama
mudafienize teminat verilir. Ona gore de sikaystin maliyys institutuna, Azesrbaycan
Respublikasinin Markazi Bankina, mediatora ve ya Bank Ombudsmanina verilib-
verilmamasindan asili olmayaraq siz sikayatinizi birbasa mahkamaya vermak hiququna

maliksiniz.
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“Maliyys institutlarinin bazar davraniglarina dair

Metodoloji Rahbarliyi’ne Slave 6

Sigorta mugqavilasi Uizra standart malumatlandirma formasi

1. | Sigortaginin adi
2. | Sigortaginin Gnvani
3. | Sigorta novl Masslen, emlak sigortasi
4. | Sigorta teminatinin middati
5 Sigorta mablagi manat/dollar/diger xarici valyuta
6. | Sigorta 6denisinin verilmasi Usulu
7. | Teminat verilan risklor
8. | Istisnalar
9. | Odanisden imtina asaslari
Sigorta haqqi ve onun 6denilma | Sigorta haqq:
10. gaydasi Sigorta haqq asagidaki tarixlaredak 6denilir:
11 Sigorta haqqinin vaxtinda
* | 6danilmamasinin naticasi
Risk barada yanlis malumat
12. | Verilmesinin naticesi
istehlakcinin  sigorta miiqavilesine
13 vaxtindan avval xitam vermok
" | hiququnun hayata kegirildiyi muddat
va sartloer
Bu Formada verilon malumatlarin | Malumatlar 20 - il tarixinedak
14. quvvada oldugu muddat quvvadadir.
Bu Formada verilon malumatlarin | Asagidakilara maracist eds bilarsiniz:
ganuna uygun olmadigini muayyen | e sigortagiya (alaga vasitelari gosterilmakla);
15 etdikde ve ya onun hilquglari | @ Azarbaycan Respublikasinin Markazi Bankina;
" | pozuldugda istehlakginin 0z | e mediatora (mediasiya teskilatina);
hdquglarinin  muadafiesi Ug¢lun ata | e mahkemaysa.
bilaceyi addimlar
16 Azarbaycan Respublikasi Markazi | 966 Qaynar xette daxil olan zangler is gunlarinda
" | Bankinin gaynar xatti fasilesiz olaraq saat 09:00-dan 18:00-dak gabul edilir.
istehlakginin ~ bu  Formani  alds Ad, soyad:
17. | etmasinin tesdiqi Imza:
Tarix:
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