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“PASA Bank” ASC-nin
Sikayat va takliflorin gabul edilmasi va baxilmas iizra
DAXILi QAYDALAR

1. Umumi miiddaalar

1.1. “PASA Bank” ASC-nin (bundan sonra — Bank) Sikayst va tokliflorin gobul edilmasi va
baxilmasi {izra Daxili Qaydalari (bundan sonra - Qaydalar) Azarbaycan Respublikasinin qiivvads
olan gqanunvericiliyina, bankin Nizamnamasina va daxili qayda va prosedurlarina asasan hazirlanib
va istehlakgilara gostarilon xidmatlorinin keyfiyyatini artirmaq va onlarin hiilquqlarinin miidafis
etmak, taraflar arasinda gslacokds yarana bilecak hiiquqgi miibahisalarin qarsisinin alinmasi, Banka garg:
ictimai inamin gliclondirilmasi va niifuz risklarinin azaldiimasina magsadi dagiyir .

1.2. Bu Qaydalar istehlak¢ilarindan (bundan sonra - istehlakgt) daxil olan gikayat va takliflarin
(bundan sonra — miiraciatlar) aragdirilmasi, cavablandirilmasi, reyestrinin aparilmasi, miiracistlor
{izra hesabatliq sisteminin yaradilmasi mexanizmlarini miiayyan edir va tanzimlayir.

1.3. Bu Qaydalara uygun olaraq istehlak¢ilardan daxil olmug istanilan sikayat, toklif va sorgular Bank
terafindan miitlag cavablandiriimalidir.

1.4, istehlakgilar va onlann niimayandslari tarafindan daxil olan gikayat va sorgulanin cavablandiriimasi
qiivvads olan ganunvericiliyin normalanna (o ciimladen bank sirrine dair milddoalara) miivafiq
apariimahidir.



2. Osas anlayislar

1.1. Bu qaydalarin magsadlari ti¢lin istifada olunan anlayiglar agagidaki moanalan ifads edir:

1.1.1.1stehlakg1 — Bu Qaydalarin magsadleri giin maliyya xidmatlarindan istifads etmis, istifads edan v
ya istifads etmak niyyatini bildiren fiziki va ya hiiquqi $axs.

1.1.2.Taklif — Bankin faaliyyatinin yaxsilagdinlmast, taqdim etdiyi mahsul va xidmstlorin keyfiyyatinin
doyigdirilmasi /yaxsilagdiriimasi magsadils istehlakgimin Banka miiraciati.

1.1.3.Sikayat — Bank torafinden taqdim olunmug xidmatle bagli istehlakg: torafinden maliyys itkisinin,

maddi ¢atinliyin v ya maddi alverissizliyin bag vermasi ila alagadar yazil1 va ya gifahi miiraciat.
1.1.4.Soru - Bankin teklif etdiyi mohsul, xidmeat, tariflar vo digar sahalords malumatin alinmast ve ya har
hansi amoaliyyatin icrasi ils alagadar istehlakgtlarin va onlarin niimayandslarinin miiracistlori.
1.1.5.Tosokkilr — Bakin isgilarina, rahborliyina ve yaxud tmumi mahsul va xidmotlorine gbrs, milvafiq
mohsul sahibine istehlakeilarin tagakkiir bildirmok maqsadils edilon miiraciatlor.
1.1.6. Milraciat — istehlakgilardan daxil olmus toklif, sikayat, sorgu vo tagokkdir.

3. istehlakqlardan sikayat va ya tokliflarin gabulu

3.1. istehlakgilar gikaystlorini Banka sifahi (Bankin Biznes Markozlarina birbasa yaxinlasmagqla, telefon
vasitasila) va (va ya) yazih (birbaga taqdim etmakla, pogt iinvanina gondormakls, fax vasitasi ils, elektron
pogt iinvanina gdndormokia, Bankin internet sahifasi tzrarindan gondermakls, rosmi sosial media
hesablarinda geyd etmakla) formalarda bildira bilar.

3.1.1. Sifahi miiraciatlor asafidaka qaydalarda tagdim edilir:
o s ginlori saat 09:30-dan 17:00-dok Bankin Biznes Markazlarindsn birina, Ozal Bankgilig
milgtarilari iss Oza] Bankgiliq Departamenting yaxiniagmaqla;
o Omoliyyat Sonrast vs ya digsr sorgu ve molumat xarakterli zanglor zamani;
e Hoftanin bitin ginlori 7/24 saat *8123/499412 496 50 04 (korporativ milgtorilor Ugiin),
%0123/+99412 496 50 00 (fardi miistarilor Gglin), +99412 464 05 55 (Ozal Bankgihq milgtarileri
tiglin) ndmralar vasitasi ilo ©lags Markoazi ils slags saxlamagla.

3.1.2 Yazih miiraciot miiraciatlor asagidaka qaydalarda toqdim edilir:

e Sorbost Osiubda va ya daxili formadan istifads etmokle yazilmig orizeni Bankin Biznes
Morkazlarinden birine, Ozsl Bankeiliq mistorilari isa Ozs] Bankgilig Departamentin §axsan
taqdim etmakls;

o Internet Bank sistemi vasitasi ils;

¢ Baki gohori, Yusif Memmadaliyev k. 13, AZ1005 {invanina pogt vasitasila;

o  +99412 496 50 10 nomrasina fax vasitasi il

e Bankin customer.care@pashabank.az elektron pogt linvanina, Ozsl Bankgiliq miistarilori iso
privatebapking@pashabank.az elektron pogt invanina géndarmakls;

e https://www.pashabank.az/customer care/lang,az/ kegidinda yerlagon gikayat va tokliflor formasim
doldurmagla,

e Bankin Sosial Sabakalards olan resmi sshifolar iizarindan;

o Bankin iscileri torafinden birbaga Xidmat Kanallarinm Idarsolunmas: s6basinin ig¢ilarinin elektron
pogt invanina va yaxud i§ va ya soxsi telefonuna yazmagla.



3.1.3.

Anonim miiraciat:

{stehlakginin miraciatinds agagidaki malumat olmalidir: istehlake - fiziki saxsin ad, soyad: atasinin adi,
hiiqugi soxsin tam ad, olagalondirici soxsin adi, soyadi, atasinin adi, miraciatin verilms tarixi, cavabin
géndarilmasi Giglin slaqs malumatlari (tinvanlar, slags telefon nbmrasi va s.)

Orizaginin adi (hilqugi soxs oldugu halda slagalandirici gaxsin ad1) olmayan sgikayat vo tokliflor anonim
saythir va onlar bareds milvafiq aragdirmalar aparilib, tadbir gorillmasine baxmayaragq, bu tip gikaystlar
cavablandirilmur.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4,  Miiraciatlora baxilmasi isinin tagkili ve baxilma miiddatlari

Bank istehlakgidan aldign milracistlors onlarin alindiy giindan etibaron 15 i gliniindsn gox
olmayan milddatds baxir va cavab verir. Dlava aragdirilmanin talab olundugu hallarda bu miiddst
30 iy ginfinadek uzadila bilor. Bu halda istehlakgiya cavablandirmanin gecikmo sabableri ve
cavabin hazir olacagi son tarixla bagli melumat verilmalidir.

Kart il edilan amaliyyata gora milbahisali hallar yarandiqda mablagin qaytarilmas: {igiin istehlakgt
etiraz arizasi ilo miiraciat eds biler. Bu zaman &lkadaxili amsliyyatlara gra aragdinlma milddati
30 is glinli, beynalxalg smoliyyatlara gtira aragdinlma miiddsti iss 45 i giinii gokacak va hamin
miiddat barada istehlakgiya tncadan malumat tagdim olunmalidir.

Apanilmi§ arasdirmalar naticasinda daxil olmug sikayata cavab hazirlanir vo milgteriys gatdirilir.
Cavab Palata tarafindon va ya digar rasmi organdan rosmi maktub soklinds daxil olduqda PASA
Bank ASC-nin gorarverms salahiyyatlari cadvsline uygun olaraq imzalamr, hamginin istehlakg
torafindan sikayat rasmi moktub goklinds daxil olan zaman istehlakg1 resmi cavab istadiyi halda
ona rasmi yazili moktub taqdim olunur. Digar hallarda istehlakginin miiraciatins cavab daxil olma
formasindan asil1 olaraq elektron va ya sifahi sokilds taqdim olunur.

Hazirki Qaydalarin maqsadi {izra “istehlakgilarin milracistlorine baxilmasi isinin togkili” dedikds
Bankin tagkil etdiyi iglor ardicillifi baga dugtilacok ki, onlarin hayata kegirilmasi dgiin Xidmat
Kanallarinin Idaraolunmasi §basi agagidakilan yerina yetiracak:

Bu qaydalarda tesvir olunmug vasitalorden biri ila daxil olmus sikayst vo tokliflorin xisusi

geydiyyat ndmrasi vermakla qeydiyyatinin aparilmasi;

Sikayat va takliflarin tahlili
Sikaystin yaranmasi va tokrar olunmasi sabsbini Syrenmak iigiln Bankin milvafiq struktur

bolmasina sorgu gtindarilmasi;

Alinmus toklifa dair Bankin miivafiq bolmasine malumat verilmasi;

Sikayst va tokliflo bagli cavabin hazirlanmasi;

Sikayati va ya toklifi taqdim etmiy istehlakgiya cavabin verilmasi;

Sikayatin tokrar olunmasinin qargisini almaq iigiin tadbirforin goriilmasi (sikaystin aid oldugu

struktur bdlma bagda olmagla);

4.5,

4.6.

Daxil olmus sikayat va takliflorle bagh hesabatlarin hazirlanmas: vo agiglanmasi.

Bu Qaydalarin 4.4 bandinds sadalanan islar Bankda qiivvada olan “PASA Bank ASC-nin Taklif va
sikaystlarin idarsolunmasi prosesi”-na uygun olaraq apanhr.

Bank toqdim olunan sikayatlo bagl slave tasdiq edici sanadlerin taqdim olunmasim talab eda va
bu senadlorin taqdim edilmo milddatlorini gdstars bilor. Istehlakgi tslab olunan sanadlari
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gostarilmis vaxtda taqdim etmosa, Bank sikaysta slde olunan sonadler ssasinda baxmagq, yax
sikaysto baxmaqdan ssaslandirilmig imtinani istehlak¢iya géndsrmak hilququna malik olacaq. Belf
baxiimanin dayandirildif1 hallarda gsrarin gabul edildiyi giinden etibaran 2 (iki) is gliniindan gec
olmayaraq arizagiya gikaysta baxilmanin dayandirildigina dair bildirig gtndarilmalidir.

4.7, lstehlak¢inin sikayati asasli oldugu gabul edilarss, Xidmat Kanallarinin idaraolunmasi sébasinin
masul is¢isi pozuntunun aradan qaldinlmas: va istehlakgimin hilquglarnin barpasina dair gorar
gabul etmoalidir:

e Sikayat Bankin ig¢ilorinin etik normalar1 pozmas: naticasinds yaranmisdirsa va asash sayilirsa,
Bankin etik normalarin pozulmas: hallarinda tatbiq edilon inzibati tanbeh tadbirlarina dair daxili
normalarina uygun olaraq bu ig¢iys gargi inzibati tadbir gériilacak.

e Sikayst méveud daxili prosedurlar naticasinds yaranmigdirsa vs ssash sayilirsa, cavabdeh taraflar
prosedura milvafiq dayigikliklari edacak.

e Sikayst Bankin taqdim etdiyi mshsul va xidmstlorin keyfiyystinin agafi olmasi ssbabindan
yaranarsa va asashi sayilarsa, cavabdeh taraflar bu mahsul va ya xidmatin keyfiyyatinin artirtlmasi
ii¢tin miivafiq tadbirlor gérocak.

e Sikayst struktur bdlmonin rohbarindon olarsa, verilmis sikaysts homin isgisinin birbasa
kuratorunun igtiraki ils baxilacaq.

4.8. [lstehlakg: sikayat va ya taklifi ilo bagh aldipn cavabla razilagmadiqda va takrar baxilma iiglin
Banka miiraciat etdikds, Milgahids Surasimin masul iizvil tarafindan prosesa x{isusi nazarst hoyata
kegirilmali va milraciat onun tarafindan cavablandiriimalidir.

4,9, Milraciati ils bagli Bankdan aldig cavabla razilagmayan Istehlak¢in agagida gostarilon
vasitalardan birindan istifads etmakls Palataya va ya milvafiq mohkoma instansiyasina milracist
etmak hilququ var:

AZ-1000, Azorbaycan Respublikasi Baki gah., Billbill prospekti, 27 {invanina maktub yazmagla;
(+994 12) 493-50-58 telefon ndmrasine zeng etmakls;

(+994 12) 498-12-14 (faks) faks gbndarmakla;

info@fimsa.az elektron pogt {invanina miiracist gdndarmakls;

https://www.fimsa.az/az/contact ke¢iddan elektron miiraciat géndarmakla.

4.8. Sikayatlorin cavablandiniimas: ils bagl bu Qaydalarda nozards tutulmayan miiddstlar “Vatandaglarin
miiraciatleri hagqinda” Azarbaycan Respublikasinin Qanunu ils tanzimlsnir.

4.9. Sikayst 8z hallini tapmadiqda Bank sikayatgiys:

4.9.1. yekun taklif vermali;

4.9.2. bu taklifin qebul edilib edilmadiyini bildirmak {igiln sikayatgiya 10 (on) ig giiniinden az olmayaraq
milayyan bir milddat verilmoslidir.

4.10. Bank tarafindan istehlak¢iya daymis zararin avaz edilmasi moagsadils taklif olunmus kompensasiva
mablagi, middsti, hesablanmasi qaydasi va istehlak¢i tarafinden kompensasiya 8daniginin qabul va ya
imtina edilmasi {igtin atilacaq addimlar daqiq va aydin gakilds yazili olaraq istehlakgiya bildirilir. Toklif
olunmus kompensasiya 6danisin gabulu va ya imtina ils bagli istehlake: torafinden gararin qabul edilmasi



d¢ln Bank daxilinds milddst misyysn olunmali (10 (on) is giiniindan az olmamahdir) va bu barada
istehlak¢iya malumat verilmalidir.

4.11. Bank torafindon gikaystlorin cavablandirnlmasindan va ya istehlakgilar tarafindan telab olunan
kompensasiya moblaginin 6donilmasinden imtina edildikda vo ya talab olunandan az kompensasiya taklif
edildikds bunlarin sabableri, o ciimladan istehlak¢tlanin hilquglan, sonraki morhalalar va ya prosedurlar
daqiq va aydin gakilda yazili olaraq istehlakg¢ilara bildirilir.

S.  Sikayatlsrin qeydiyyatian va istehlak¢i tarafindon izlanila bilmasinin tamini

5.1. Daxil olmus biitlin milraciatlor (daxil olma vasitalarinden asili olmayaraq) qeydiyyata alir va qeyda
alinmig har bir miraciate xtisusi qeydiyyat ndmrasi verilir.

5.2. Qeyda alinmug gikayatlerin struktur b8lms tarafindon bir is giinil arzinds “$ikayatlarin reyestrinin
aparilmasi iigiin xilsusi standart forma™ya (1 sayli ©lava) uygun reyestrs daxil olunur. Xiisusi standart forma
istehlakgilarin sikayatlorinin asaslar va xarakterinin daha anlagigh olmasina, effektiv tesniflagdirilmasina
xidmat edir. Reyestri aparilmig sikayatlor geydiyyat bazasinda an azi1 5 (bes) il milddatina saxlanur.

3.3. Reyestrds olan malumatlar daxil oldugu dévrs (har il yanimillik ssasda) va miiracistlarin xarakterina
(cavablandirlmg, hazirda baxilan va ya imtina edilmis miiracistlorin say1 va onlarin mshsul va xidmatlar,
o climladon miiraciatin spesifik mozmunu uzrs bolgist) uygun icmallargdinlir, yanmillik asasda bankin
internet sahifasindo "Taklif va Sikayatlor” bslmasinds "fcmal malumatlar” altbdlmasinda yerlasdirilir (2
sayli Olava ) va an az1 3 il middatinde hamin bélmada saxlamlir.

5.4 Bank istehlake torafindan gikayat lizra xiisusi unifikasiya edilmis sifrs vasitosils izlonilmasini tamin
edir. Bu zaman gikayatin hansi marhslads oldufu onlayn qaydada izlanila bilinir.

6.  Miiraciatlar iizra hesabathhq

6.1. Struktur bSlma terafindon geyds alinmuig miiracistlor tohlil edilir, onlarin ssbablari aragdinhr va
noticalari barada hesabatlar hazirlanir,

6.2. Hesabatlar an az1 agagidaki malumatlari shats edir:

6.2.1. Istehlakgilar barads malumatlar;

6.2.2. sikayatlarin say1, xarakteri va sabablari;

6.2.3. sikayatlorin mohsullar va xidmatlar lizra b8lgisii;

6.2.4. cavablandinlms, hazirda baxilan va ya imtina edilmig gikayatlarin says;

6.2.5. kompensasiya ddonilmig gikayatlorin say1 va kompensasiya mablaglori;



6.2.6. bu Qaydalarin 6.2.1-6.2.5 bandlari tizra malumatlarin 8tan dévrlara (ayliq, rublik va illik ssasda
s.) miiqayisali tahlili,

6.3. Ayhq hesabat Korporativ Bank¢iliq, Kommersiya Bankg¢iligi, Kigik va Orta Sahibkarliq Bankc;lhglﬁ;
Fardi Bankgiliq, Ozal Bankgiliq departamentlarinin rahbarlaring, homginin Bag Omoaliyyat inzibatgisi, E;.-
Hiquq vo Komplayns Departamenti, Insan Resurslan Departamenti, Risklorin Idars edilmosj
Departamenti, Daxili Audit va Miisahids Surasimin tizvlaring gondorilir.

6.4. Catigmazhglarm aradan qaldirlmas istigamatinda takliflor (mohsullarin satigt prosesinin, mshsul
ndvlarinin, istehlakgilaria kommunikasiya vasitslarinin, reklam mslumatlarinin va bu kimi proses, mahsul
va malumatlarin dayisdirilmasi v digar masalalari shato etmalidir)

6.5. Sruktur bdlmo torafindsn hazirlanmi§ hesabatlar har ay masul saxslars taqdim olunmali, ritbds bir
dofadon az olmamagla iss Misahids Surasi tersfindan miizakirs edilmali va milvafiq qorar gsbul
edilmslidir.

7. Yekun miiddaalar

7.1. Hazirki sonadin tesdiglonmasi va yenidon baxilmasi Bankin normativ xarakterli senadlarin
hazirlanmas: vo yenilonmasi tizrs daxili prosedura asasan hayata kegirilir.

7.2. Bu Qaydalar Bankin Miisahida Surasi tarofindsn tasdiq edildiyi giinden qtivvays minir.

7.2. Qaydalar va onun Qisa Icmali Bankin internet sahifasinds (www.pashabank.az) istehlakg1 miiraciatlari
Ugtin yaradilmig "Taklif va Sikayatlor" biilmasinds yerloagdirilir.
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