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1. Umumi miiddoalar

. “PASA Bank” ASC-nin (bundan sonra — Bank) Sikayat va tokliflorin qabul edilmasi vo baxilmasi
iizro Daxili Qaydalar1 (bundan sonra - Qaydalar) Azarbaycan Respublikasimin giivvads olan
qanunvericiliyina, bankin Nizamnamosine, daxili qayda, prosedur va proseslarino asason
hazirlanib va istehlakgilara géstarilon xidmatlarinin keyfiyyatini artirmaq v onlarin hiiquglarinin
miidafia etmok, toraflor arasinda galocokds yarana bilacak hiiqugi miibahisalorin garsisinin alinmast,
banka qars1 ictimai inamin giiclondirilmasi va niifuz risklarinin azaldilmasina moaqsadi dagiyir .

1.2. Bu Qaydalar istehlak¢ilarindan (bundan sonra - istehlak¢1) daxil olan sikayat va tokliflorin (bundan
sonra — miiraciatlor) arasdirilmasi, cavablandirilmasi, reyestrinin aparilmasi, miiracistlor iizro
hesabatliq sisteminin yaradilmasi mexanizmlorini miisyyan edir va tanzimlayir.

1.3. Bu Qaydalara uygun olaraq istehlak¢ilardan daxil olmus istonilon sikayst, toklif va sorfular Bank
torafindon miitlaq cavablandirniimalidir. QR kod vasitssile daxil olan sikayatds miistorinin identifikasiya
etmok miimkiin olmadig: toqdirds, bu halda sikayatlo bagli daxili aragdirma aparihir, lakin miiraciat
cavablandirlmr.

1.4. Istehlakgilar vo onlarin niimaysndolori torafinden daxil olan sikayst va sorfularin cavablandiriimasi
qiivvado olan ganunvericiliyin normalarina (o ciimloden bank sirrino dair miiddoalara) miivafiq
aparilmalidir.

2. Osas anlayislar

2.1.  Bu qaydalarin magsadlori iigiin istifads olunan anlayislar asagidaki monalan ifads edir:

Istehlakqi — Bu Qaydalarin magsadlori iigiin maliyys xidmetlarindan istifads etmis, istifads edon va ya
istifada etmak niyyatini bildiron fiziki va ya hiiquqi soxs.

Toklif —  Bankin foaliyyatinin yaxsilagdirilmasi, taqdim etdiyi mohsul vo xidmatlarin keyfiyyatinin
doyisdirilmasi /yaxsilagdirilmas1 magsadils istehlak¢inin Banka miiraciati.

Sikayat — Bank torafindon togqdim olunmus xidmatle bagli istehlakei torsfindon maliyys itkisinin,
maddi cotinliyin vo ya maddi slverigsizliyin bas vermasi, habelo bank amokdaginin
miistorilors qarsi etik davranis qaydasim pozmast ilo slaqadar yazili va ya sifahi miiraciot.

Sorgu - Bankin taklif etdiyi mohsul, xidmat, tariflor va digar saholords mslumatin alinmasi va ya
hor hansi amoliyyatin icrasi ilo oslagadar istehlak¢ilanin vo onlarin niimayandslarinin
miiraciatlari.

Tasakkiir — Bakin isgilorina, rohbarliyino vo yaxud iimumi mohsul vo xidmatlorina gors, miivafiq

mohsul sahibins istehlakgilarin togokkiir bildirmak magsadils edilon miiracistlar.

Miiraciat — istehlakg¢ilardan daxil olmus toklif, sikayat, sorgu va tosokkiir.
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3. istehlakcilardan sikayat va ya takliflorin gabulu

Istehlakgilar sikayatlorini Banka sifahi (Bankin Biznes Markozlorino birbaga yaxinlagmagla, telefon
vasitasila) va (va ya) yazihi (birbaga tagdim etmaklo, poct iinvanina géondarmakls, elektron pogt iinvanina
gondarmaklo, Bankin internet sohifasi iizrorindon gondormokls, rosmi sosial media hesablarinda qeyd
etmokls) hamginin bankin Biznes Markozlarindo yerlogdirilmis xiisusi qutular iizerinds olan QR kodu
skan etmakls biitiin formalarda bildirs bilar.

3.1.1. Sifahi miiraciatlor asagidaki qaydalarda taqdim edilir:

o s giinlori saat 09:30-dan 17:00-dok Bankin Biznes Markozlorindon birina, Ozal Bankgihq
miistarilori iss Ozal Bankciliq Departamentina yaxinlagmagla;

*  Omosliyyat Sonrasi va ya digar sorgu vo molumat xarakterli zonglor zamani;

e Hoftonin biitiin giinlori 7/24 saat *8123/+99412 496 50 04 (korporativ miistariler iigiin),
*9123/+99412 496 50 00 (fordi miisterilor iigiin), +99412 464 05 55 (Ozal Bankgiliq
miigtarilori ligiin) némralar vasitasi ilo Olage Markazi ils alags saxlamagla.

3.1.2. Yazih miiraciat miiraciatlor asagidaki qaydalarda taqdim edilir:

e Sorbast iislubda vo ya daxili formadan istifade etmakls yazilmis srizoni Bankin Biznes
Morkazlarinden birina, Ozl Bank¢iliq miistorilori iso Ozol Bank¢ihq Departamenting
soxson togqdim etmakls;

* QR kod vasitasile;

e Baki gohoari, Yusif Mommadsliyev kii¢. 13, AZ1005 iinvanina pogt vasitasils;

*  +99412 496 50 10 nomrasina fax vasitasi ilo

e Bankin customer.care @pashabank.az elektron pogt iinvanina, Ozal Bankgihq miistorilori
isa privatebanking @pashabank.az elektron pogt iinvamna géndsarmaklis;

e https://www.pashabank.az/customer care/lang.az/ kecidinds yerlogon sikayat vo tokliflor
formasim doldurmaq]la,

e Bankin Sosial Sabokalords olan rasmi sahifalor iizarindan;
e Bankin iscilori torofindon birbasa Virtual Dastak Departamenti iscilorinin elektron pogt
iinvanina yazmagla.

3.1.3. Anonim miiracioat:

Istehlakginin miiracistinde agagidaki molumat olmalidir: istehlakgi - fiziki soxsin adi, soyadi
atasinin adi, hiiquqi soxsin tam adi, slagalondirici soxsin adi, soyadi, atasimin adi, miiracistin
verilmo tarixi, cavabin gondarilmasi iigiin olago molumatlar (iinvanlar, slaqs telefon némrasi va

s.)

Orizaginin adi1 (hiiqugi soxs oldugu halda slagalandirici saxsin ad1) olmayan sikayat va tokliflor
anonim sayilir vo onlar barads miivafiq arasdirmalar aparilib, tadbir goriilmasino baxmayaragq,
bu tip sikayatlar cavablandirilmur.
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4.  Miiracistlora baxilmas isinin tagkili va baxilma miiddotlari

4.1. Bank istehlak¢idan aldigi miiracistlors onlanin alindigi giindon etibaren 15 is giiniindan ¢ox olmayan miiddstdo
(6donislarls bagh oldugda 7 is giiniindon ¢ox olmayan miiddotda) baxir va cavab verir. ©lave aragdirilmanin
tolab olundugu hallarda bu miiddat 30 ig giiniinadok uzadila biler. Bu halda istehlak¢iya cavablandirmanin
gecikma sabablari vo cavabin hazir olacag son tarixle bagh molumat verilmalidir.

4.2. Kartils edilon amaliyyata goro miibahisali hallar yarandigda mablagin qaytanilmasi iigiin istehlakgt etiraz srizasi
ilo miiraciot eds bilor. Bu zaman 6lkadaxili amsliyyatlara gora aragdirilma miiddeti 30 is giinii, beynslxalq
amoliyyatlara gors aragdirilma miiddati iso 45 is giinii ¢okacok va homin miiddat barads istehlak¢iya dncadon
malumat toqdim olunmalidir.

4.3. Apanlmig aragdirmalar naticasinds daxil olmus sikayoto cavab hazirlanir vo miistariys gatdinlir. Miiraciat
Morkoazi Bank torafindon vo ya digar rasmi organdan rosmi maktub soklinda daxil olduqgda PASA Bank ASC-nin
gerarverms solahiyyatlori cadvaline uygun olaraq imzalanir, hamginin istehlakei terafindan sikayst rosmi maktub
soklinds daxil olan zaman istehlak¢i rosmi cavab istadiyi halda ona rosmi yazih maktub taqdim olunur. Diger
hallarda istehlak¢inin miiracistine cavab daxil olma formasindan asih olaraq elektron va ya sifahi sokilds taqdim
olunur.

4.4. Hazirki Qaydalarin mogsadi iizra “istehlak¢ilarin miiraciatlorina baxilmasi isinin togkili” dedikdo Bankin togkil
etdiyi islor ardicilh@i basa diigiilocok ki, onlarin hayata kecirilmasi iiciin Virtual Dastok Departamenti
asagidakilan yerina yetiracok:

Bu qaydalarda tasvir olunmug vasitalordon biri ilo daxil olmus sikayat va tokliflerin xiisusi geydiyyat
nomrasi vermaklo qeydiyyatinin aparilmast;

Sikayat va tokliflarin tohlili

Sikaystin yaranmasi vo tokrar olunmast sabsbini Oyranmsak iiciin Bankin miivafiq struktur
bolmasina sorgu goéndoerilmasi;

Alinmis taklifa dair Bankin miivafig bélmasine malumat verilmasi;

Sikayat va toklifla bagli cavabin hazirlanmasi;

Sikayati vo ya toklifi toqdim etmis istehlakg¢iya cavabin verilmasi;

Sikayatin tokrar olunmasinin qarsisimi almagq iigiin tadbirlarin goriilmasi (sikaystin aid oldugu
struktur bolma basda olmagla);

Daxil olmus sikayat va takliflarle bagl hesabatlarin hazirlanmasi ve agiglanmasi.

4.5. Bu Qaydalarin 4.4 bondindo sadalanan islor Bankda qiivvads olan “iddia edilon sohvlorlo bagh miistori
miiracistlarinin gabulu yonlondirilmasi vo miistorilorin mslumatlandinlimasi, Kiitlovi problemlorls bagh miistori
miiracistlorinin gabulu, yonlondirilmasi vo miistorilorin molumatlandirilmast ve Miisteri sorgulann gobulu,
y6nlondirilmasi va miistorilerin molumatlandinlmasi” proseslerine uygun olaraq aparihr.

4.6. Bank togdim olunan sikayatls bagh slavs tosdiq edici sonadlorin taqdim olunmasini talab eds va bu sanadlarin
togdim edilma miiddotlorini gostara bilar. Istehlakgi tolob olunan sonodlori gostorilmis vaxtda taqdim etmasa,
Bank sikayato alds olunan senadlor asasinda baxmaq, yaxud sikayats baxmagdan asaslandinlmig imtinam
istehlakgiya gondosrmok hiiququna malik olacaq. Bela baxilmanin dayandirildigi hallarda qararin gobul edildiyi
giindan etibaran 2 (iki) is giiniindan gec olmayaraq srizaciys sikaysta baxilmanin dayandinildigina dair bildiris
gondorilmalidir.

4.7. Istehlakginin gikayati asasli oldugu gobul edilorss, Virtual Dastok Departamentinin masul iscisi pozuntunun
aradan qaldirilmasi va istehlakginin hiiquglarinin borpasina dair garar gabul edilmasi iizra miivafiq komandaya
dostak olmalidir.
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Sikayst Bankin iscilorinin etik normalan pozmasi noticasinde yaranmigdirsa va osash sayilirsa,
Bankin etik normalann pozulmas: hallarinda totbiq edilon inzibati tenbeh tadbirlorine dair daxili
normalarina uygun olaraq bu isciys qars1 inzibati todbir goriilacak.

® Sikayat movcud daxili prosedurlar naticosinds yaranmigdirsa vo asash sayilirsa, cavabdeh toraflor
prosedura miivafiq doyisikliklori edacak.

® Sikayst Bankin togqdim etdiyi mohsul va xidmotlorin keyfiyyotinin asagi olmasi sobabindon
yaranarsa vo 2sash sayilarsa, cavabdeh taraflar bu mahsul vo ya xidmatin keyfiyyatinin artinlmasi
liciin miivafiq tadbirler géracak.

¢ Sikayat struktur bolmanin rohbarinden olarsa, verilmis sikayots homin ig¢isinin birbasa
kuratorunun istiraki ila baxilacaq.

Miiracioti ilo baghi Bankdan aldig1 cavabla razilasmayan Istehlakginin asagida gostarilon vasitslordon birindon
istifado etmoaklo Morkazi Banka va ya miivafiq mohkama instansiyasina miiracist etmak hiiququ var:

® AZ-1000, Azarbaycan Respublikasi Baki goh., Biilbiil prospekti, 27 iinvanina maktub yazmagqla;

® (4994 12) 493-50-58 telefon ndmrasina zang etmakls;

® (4994 12) 498-12-14 (faks) faks gondormakls;

* info@fimsa.az elektron pogt iinvanina miiraciat gondarmaklo;

* https://www.fimsa.az/az/contact kegidden elektron miiraciat gondermakla.

Sikayatlorin cavablandirilmasi ilo bagli bu Qaydalarda nozoerde tutulmayan miiddatlor “Vatondaglarin

miiraciatleri haqqinda” Azarbaycan Respublikasinin Qanunu ilo tonzimlonir.

Sikayat 6z hallini tapmadigda Bank sikayatgiya:

o yekun toklif vermali;

e bu toklifin gobul edilib edilmadiyini bildirmak iiciin sikayatciys 10 (on) is giiniindon az olmayaraq
miiayyan bir miiddat verilmalidir.

Bank torafindon istehlak¢iya daymis zarorin avaz edilmasi magsadilo toklif olunmus kompensasiya moblogi,

miiddati, hesablanmasi qaydasi va istehlak¢i tarafindon kompensasiya ddsnisinin gabul va ya imtina edilmasi

ticiin atillacaq addimlar daqiq ve aydin sakilda yazili olaraq istehlak¢iya bildirilir. Toklif olunmus kompensasiya

Odenisin gabulu va ya imtina ilo bagh istehlak¢i torafinden gorarin gobul edilmasi iigiin Bank daxilinds miiddat

miioyyan olunmali (10 (on) is giiniindon az olmamalidir) va bu barads istehlak¢iya malumat verilmalidir.

Bank tarafindan sikayatlarin cavablandirilmasindan va ya istehlakgilar torafindon talab olunan kompensasiya

mabloginin 6denilmasinden imtina edildikds va ya tolob olunandan az kompensasiya taklif edildikds bunlarin

sabablori, o ciimlodon istehlakcilarin hiiquglar, sonraki marhalalor va ya prosedurlar daqiq ve aydin sokilds yazih

olaraq istehlakgilara bildirilir.
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5.  Sikayoatlorin geydiyyatlan va istehlakg torafindan izlonila bilmasinin tomini

Daxil olmus biitiin miiracistlor (daxil olma vasitslerindon asili olmayaraq) qeydiyyata alinir va geyds
alinmig har bir miiraciots xiisusi qeydiyyat némrasi verilir.

Qeydos alinmus sikayatlorin struktur bolma tarafindan bir is giinii arzinds istifadeds olan miivafiq elektron
platforma sistemi vasitasilo geydiyyati aparilaraq sistemo daxil edilir. Miivafiq elektron platforma
istehlakgilarin ~ gikayotlorinin ~ osaslart  vo  xarakterinin daha anlasigh olmasina, effektiv
tasniflogdirilmasins xidmot edir. Elektron platforma iizrs aparilmis sikayatlor geydiyyat bazasinda an az1
5 (bes) il miiddatina saxlanir.

Bank istehlak¢r torofinden sikayat iizra xiisusi unifikasiya edilmis sifro vasitasilo izlonilmasini tomin
edir. Bu zaman sikayatin hans1 marhslads oldugu onlayn qaydada izlanils bilinir.

6.  Miiraciatlor iizra hesabathhq

Struktur bolma torafinden geyds alinmis miiracistlor tohlil edilir, onlarin sabablori aragdirilir va naticalari

baradas hesabatlar hazirlamr.

Hesabatlar an az1 asagidaki malumatlan shats edir:

6.2.1. Istehlakgilar barads molumatlar;

6.2.2. Miiracistlarin sayi, xarakteri vo sabablari;

6.2.3. Miiraciatlarin mahsullar va xidmatlar iizrs bélgiisii;

6.2.4. Cavablandirilmis va hazirda baxilan miiraciatlorin sayz;

6.2.5. Bu Qaydalarin 6.2.1-6.2.4 bandlori iizrs malumatlarin 6tan dévrlors (aylig, riibliik va illik asasda
va s.) miiqayisali tahlili.

Aylq hesabat hazirlanaraq 6ncedan miisyyan edilmis rohbar soxslor ilo mail vasitasilo paylagilmalidir.

Catigmazhglann aradan qaldirlmasi istigamatinda taklifler dedikde mohsullarin satig1 prosesinin, mohsul

ndvlorinin, istehlak¢ilarla kommunikasiya vasitalorinin, reklam molumatlarinin vo bu kimi proses,

mahsul vo malumatlarin dayisdirilmasi ve digar masalalari shats etmolidir.

Sruktur bolms torofindon hazirlanmis hesabatlar hor ay masul goxslors taqdim olunmali va talob

olundugu taqdirds tolab edildiyi dovrler iizrs idars Heyati torafina taqdim edilmali, miizakira edilmali

va miivafiq garar gqobul edilmalidir.
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7. Yekun miiddaalar

Bu gaydalara ilda bir dofo yenidon baxilir va zarurat oldugda miivafiq doyisikliklor edilir.
Bu qaydalar Bankin Miigahids Surasi tarafindan tosdiq edildiyi andan qiivvays minir.

Qaydalar va onun Qisa Icmah Bankin internet sshifosinds (www.pashabank.az) istehlak¢1 miiracistlori
ticiin yaradilmis "Taklif va Sikayatlor" biilmoasinds yerlosdirilir.
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