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1.  UMUMi MUDDSALAR
“‘Premium Bank” ASC-de (bundan sonra “Bank” adlanacaq) Maliyya istehlakgilarin
muracistlerina baxiimasina dair bankdaxili Qayda (bundan sonra - qayda) quvvada
olan normativ huquqgi ve normativ xarakterli aktlar, Maliyya institutlarinda
istehlakgilarin  sikayetloerine baxilmasina dair Metodoloji Rahbarlik, Bankin
Nizamnamasi, daxili qaydalarin telablarine mivafiq olaraq hazirlanmisdir.
Bu gaydalarin asas maqgsadi movcud qanunvericiliys ve beynalxalq tecrubaya uygun
olaraq bank xidmatleri istehlakgilarinin (bundan sonra - istehlakgilar) hiquglarinin
somarali miudafia mexanizmlarinin formalasdiriimasi, istehlakgilarla munasibatlerin
tonzimlanmasi, mduracistlerine baxilmasi ve cavablandiriimasi, istehlakgilarla
muibahisalerin operativ va effektiv hall edilmasi islerini tagkil etmak, bununla da
istehlakgilarla bank arasinda yarana bilacek huquqgi mubahisalarin qargisinin
alinmasina, banka ictimai inami guclendirmaya va nufuz risklarinin azaldilmasina nail
olmaqgdan ibaretdir.
istehlakgilarin hiiquglarinin midafiesi ve onlarin miiracistlerine baxiimasi isini toskil
edan struktur bdlma 6z faaliyysatinde bu qaydalari rehbar tutur ve tatbiq edir.
Bolma istehlakgilarla munasibatlerin tanzimlenmasi, hldquglarinin mudafiesi va
onlarin muraciatlarina baxilmasi va cavablandiriimasi igini tegkil edir.
2. ANLAYISLAR
Istehlakgi - Maliyye xidmatlerindan istifads etmis, istifade edan ve ya istifade etmak
niyyatini bildiran fiziki va ya hlquqi saxs;
Muraciat — yazili, o cimladan elektron formada gondarilan, taqdim edilan ve ya sifahi
formada edilen fordi va ya kollektiv sikayat, ariza, toklif;
Sikayet - Banka pozulmus hiququn barpasi telebi barads istehlakgi tersfindan
edilmis muracist;
Brize - istehlakgilara mexsus hiiquglarin hayata kegciriimasi ile bagl teleblori nezerde
tutan muracist formasi;
Taklif - Bankin faaliyyatinin yaxsilasdiriimasini, texniki, hiiquq, yaradiciliqg ve basqa
sahalarla bagli masalalarin hallini nazards tutan muraciat;
Sifahi muracist — vetendaslarin ferdi ve kollektiv gebulu zamani habels telefon
muraciat xidmati (Cagri Melumat Merkazi) vasitasile edilon muracist;
Yazili miraciet — kagiz Uzerinde ve ya elektron formada tartib edilmis muracist,
(htquqi sexslera munasibatda hiqugi saxsin adi va hiiqugi tUnvani, onun rahbarinin
imzasi) olmadan yazili formada géndarilan muracist;
Muracistlore baxilma bdlmasi (bundan sonra Béima) - istehlakgilarla minasibatlerin
tonzimlanmasi, hdquglarinin madafissi ve onlarin muracistlerine baxiimasi ve
cavablandiriimasi isini teskil edan bankin struktur bélmasi;
Kurator - Bolmanin fealiyyatine nazarst eden ve bolmanin rahbarinden hesabat alan,
miracietlere baxilmasi prosesini temin eden ve bu prosese cavabdeh olan idare
Heyatinin Uzvu;
IVR (Interactive Voice Response) — sas tonlari vasitasile zenglarin margrutlagdirmasi
funksiyasini yerina yetiran sistem. Bu sistem vasitasile zeng-markazina zeng edan
musteri telefonun klaviaturasinda uygun diymaleri daxil edarak interaktiv sorguda
istirak edir.
3. ISTEHLAKCILARIN MURACISTLORININ Q9BUL EDILM3Si QAYDALARI

Bolmae terafindan istehlakgilarin muracistlerini sifahi (banka birbasa yaxinlasmagqla,
telefon vasitesile) ve/ve ya yazili (kagiz dasiyicida, elektron formada, internet ve
mobil banking vasitasi ila, elektron pogt invanina géndarmakls, internet sahifasinda
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‘maraciet” ve “Teklif va iradlar’” bolmesinde qeyd etmaklos, rasmi sosial media
hesablarinda geyd etmakla gabul edilir.
Muracatilare baxilma bélmasinin alaga malumatlari bélma yaradildigdan (koordinator
toyin edildikden), habels hamin malumatlarda dayisiklik oldugdan sonraki 2 (iki) is
glnu arzinda Bankin resmi internet sahifesinde darc edilir va ya kdhna malumatlara
dayisiklik edilir. ©laga malumatlarina bolmanin rahbarinin adi, soyadi, atasinin adi,
bélmenin telefon ndémrasi, elektron pog¢t Unvani, pogt Gnvani ve digar alage
malumatlari aiddir.

istehlakgilar asagidaki Gisul ve vasitelerle banka miiracist ede bilorler:

Bankin malumat, reklam ve yaddas veragslerinds, rasmi internet sahifesi, mobil

totbiq va diger elektron xidmat terminallarinda, o cimladan istehlakgilarla baglanmig

muxtalif mugavilalerde qeyd edilmis Bankin “Cagri Merkezi” ((012)-931) ve

Muracistlare Baxilma Boélmasinin alage nomralarina ((012) 404 80 00 ) zenq etmakle

vo ya elektron pogct Gnvanlarina gondarilmakls.

Sifahi muraciatlar asagidaki gaydada gabul edilir:

Bankin “Cagri Merkazi” vo Muracistlera Baxilma Bdlmasinin slaga ndmralarina daxil

olmus zangler vasitasi ile. Musterilar Ggtin ayriimis telefon xatti yalniz is saatlarinda

faaliyyet gosterir ve xidmati danisiglar tg¢un nazarde tutulur;

istehlakgilarin miracistleri is glinleri saat 09:00-dan saat 20:00-dak cavablandirilir;

Quisaldilmig is gunlarinde 09:00-dan saat 19:00-dak cavablandirilir;

Cagri Malumat Markazine musterilardean daxil olan zengler 3-ci c¢agirisdan gec

olmadan, emakdas tarefinden dastayi qaldirib mustariye xidmat gostarir. Mustari 60

saniyadan ¢ox muddatinde xatte gozladikda IVR vasitasi ile musteriye geri zang

etmasi toklif olunur.

Qeyri-is Sanba va Bazar gunlari muracistler saat 09:00-dan -18:00-dak, bayram

gunleri maracistlar saat 10:00-dan — 17:00-dak cavablandirilir.

Yazili muraciatlor asagidaki Usullarla banka daxil olur:

3.5.1 Bankin bas ofis, filial ve sdbslerin gebul masalarinda yerlagsen “Taklif ve
iradlar” kitabinda, o cumlaeden serbast sakilde kagiz dasiyicilarda yazilmig
muracistler va ya xususi elektron cihazlarda qeyd edilmakls;

Qeyd: xususi elektron cihazlarda qeyd edilan muracistlor QMeter@premiumbank.az

elektron Gnvanina daxil olur;

3.5.2 Bankin resmi internet sohifasinde “Muracietler” bdlmesinda yaradilmis

(http://www.premiumbank.az/az/feedback) xtsusi standart arizeni doldurmagla (Slava

02) va ya birbasa asagidaki elektron pogt Gnvaninlarina géndarmakls;

complaint@premiumbank.az

supportteam@premiumbank.az

info@premiumbank.az

miles@premiumbank.az

Qeyd:“*Mduracistler’ bdlmasi vasitasi ile olunan mduracistler complaint@premiumbank.az
elektron unvanina daxil olur.

3.5.3 internet vo mobil banking vasitesi ilo asagidaki elektron pogt tnvanlarina
goéndarmakla:

IBQuestion@premiumbank.az
IBPLCards@PremiumBank.az
IBCredit@PremiumBank.az
IBOthers@PremiumBank.az
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IBOperation@premiumbank.az

3.5.4 Sosial sebokelerde yaradilmis bankin sshifelerinde (Facebook/ instagram/
WhatsApp va sair)
3.5.5 Bankin rasmi internet sahifesinda yerloasan onlayn ¢at vasitesi ila — “Clickdesk”.

4. ISTEHLAKGILARIN MURACIOTLORINS BAXILMASI QAYDALARI
VO CAVABLANDIRILMAS| MUDDSTLSRI

Muracistlare baxiliimasi, aidiyyati struktur bolmalerle birge yaranan g¢atinliklerin
arasdiriimasi, ve muracistlerin cavablandirilmasi prosesi bolma tarafinden hayata
kegirilir.

istehlakgilardan daxil olan yazili ve sifahi sikaystlor bdlme rehbaeri tersfinden
koordinasiya olunur.

Muracietlarin vaxtinda cavablandiriimasi magsadi ile aidiyyati struktur bdlmalare
gondarilmis muracistlerin icra statusu va naticesi barede malumatlar vaxtasiri 2 (iki)
i$ gundan bir aidiyyati struktur bolmalara xatirlatma edilir.

Detalli arasdirma tsleb olunduqda istehlakgilardan slave malumatlar ve sanadler
telab olunur va 1 (bir) glin arzinde aidiyyati struktur bélmalara 6tarallr.

Bolmaya daxil olan sikayatlarin daha qisa muddatds cavablandiriimasi taleb edilerss,
sikayatin  operativ gaydada arasdirimasi, istehlakginin natice barade
melumatlandiriimasi istiqamatinde tedbirler goriilir ve istehlakgiya sifahi ve ya yazili
formada mealumat teqdim olunur.

Bdlmanin amakdasi ve ya rehbari muracist Gzre masalalerin halli magsadile mivafiq
selahiyyate malik olmadigda, muraciati ndvbati is ginundan gec olmayaraq aidiyyati
Uzra gonderir ve istehlakgiya yazil ve ya sifahi formada malumat verilir.

Kart il bagli vesaitlerin silinmasi, qaytariimasi ve aragdiriimasi hallari bas verdikde,
musteri Chargeback arizasi ve ya vasaitin blokdan azad edilmasi Ug¢un muracist
etdikda cavablandirma muddati 6lkadaxili emaliyyatlar tg¢ln an geci 30 (otuz) is gunu
¢oka bilar, dlkexarici amaliyyatlar tg¢in an geci 45 (qirx bes) is gunu ¢aka bilar va
musteriya hamin middat barada malumat taqdim olunur.

istehlakgilarin miracistleri ile bagli Merkazi Bankin sordulari bank taraefinden an geci
7 (yeddi) is gunu arzinds aragdirilaraq Merkezi Banka ve Markazi Bankin sorgusunda
gosterildiyi halda istehlakgiya cavab verilir.

Markazi Bank muracistlerin daha qisa muddatde cavablandiriimasini talab edarss,
muracistlar hemin muddatda cavablandirilir.

Yazili maracistin (anonim mdaraciet istisna olmagla) baxiimamis saxlaniimasi
haqqinda istehlakgiya sababler gostarilmakle an geci 5 (beg) is glini arzinde, sifahi
muraciatin baxilmamis saxlaniimasi tgun asas olduqda ise darhal malumat verilir.
Muracisatin baxilmasi dgun istehlakgidan telab olunan malumatlar taqdim edilmadiyi
halda istehlakgiya 3 (l¢) dafa xatirlatma edildikdan sonra hamin muracist baxiimamis
saxlanilir.

istehlakgilarin miracistlori an geci 15 (on bes) is ginii arzinde cavablandirilir ve
muracistlar slave arasdirma talab edilon halda an geci 30 (otuz) is guni muddatinda
baxilir. Muracistin alave arasdirmasi taleb edilen halda istehlakgiya sifahi ve ya yazili
formada sabableri gostarmakla malumat taqdim olunur.

Harbi qulluggularin va onlarin ails Gzvlarinin maracistlarina daxil oldugu gundan an
geci 15 (on bes) is gunu arzinda baxilir.

Korrupsiya ile slagadar hiquq pozmalar Uzre mduracistlerin cavablandiriimasi 20
(iyirmi) is glinunadak cavablandirila biler.
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Bank terafinden istehlakgiya deymis zerarin evez edilmasi Bankin 6z tesabbusu ile
vo ya istehlakgi tersfinden teqdim olunmus erize asasinda hayata kegirilir. istehlakgi
torafinden kompensasiya 6denisinin gabul ve ya imtina edilmasi Ugln atilacaq
addimlar deqgiq ve aydin sekilde yazili olaraq istehlakgiya bildirilir. istehlakginin
muraciati asasinda aparilan arasdirma naticasinde istehlakgiya zerer daydiyi
muayyan edilersa, Bank taersfindan istehlak¢iya kompensasiya pul, xidmat, endirim,
diger imtiyazlar formasinda teqdim oluna bilar. Hamin tekliflar Miracistlera Baxilma
bdlmasi, Bankin aidiyyati strukturu ve idare Heyati terafinden olunur. Kompensasiya
pul vasaiti ile avez olunarsa, zarerin avaz edilmasi mablagi gisman (25%, 50%, 75%),
tam ve ya istehlakgi tarafinden teklif olunan mablagl teskil eds biler. Zerarin
hesablanmasi metodologiyas! individual olaraq aidiyysti struktur ve idare Heyati
torafinden muayyan edilir. Kompensasiya 6danisin gabulu pul mugabilinds olarsa,
mustarinin bankda movcud olan cari hesabina, ko¢urma yolu ile ve ya nagd sekilde
teqdim oluna bilsr. Kompensasiyanin édenilmasine dair garar idars Heyati tersfinden
gabul edilir.

Kompensasiyanin 6danilmasi garari ile bagli mustariya 1 (bir) is ginu erzinde
malumat teqdim olunur. Taklif olunmus kompensasiya 6daniginin gabulu va ya imtina
ile bagli 10 (on) is glnl arzinda istehlakgi tarafindan gerarin gabul edilmali oldugu
istehlakgiya bildirilir.

Bank terafinden maracistlarin cavablandiriimasi va ya istehlakgilar tarefindan telab
olunan kompensasiya mablaginin 6denilmasi imtina edildikda ve ya telab olunandan
az kompensasiya taklif edildikda bunlarin sabableri, o cimladan istehlakgilarin
hdquglari, sonraki marhalaler va ya prosedurlar daqiq va aydin sakilde yazili olaraq
istehlakgilara bildirilir.

Sikayetde bankda korrupsiya ve ya korrupsiyaya serait yaradan hallarla bagh
malumatlar oldugda darhal bu bareds rahbarliya malumat verilir va bankin daxili
nazarat sistemi vasitesile muvafiq arasdirmalar aparilaraq ganunvericiliya muivafiq
tedbirler gorulur.

Herokat ve ya harakatsizliyindan sikayat edilan saxslor gikayatlarin aragdiriimasi
prosessindas istirak etmirlar.

Mduracistlaere baxiimasi muddatleri pozuldugu halda istehlakgiya bu barada sababler
gosteriimekle yazili ve ya sifahi formada melumat verilir. istehlakgi miiracistin
baxilmasi muddati ile bagh Bankin cavabi ile razilasmadigda novbati marhalaler
bareda mustari mahkama qaydasinda sikayat vermak ve ya Markazi Banka muracist
etmak huququ vardir. O cumlaedan mustariyo Markazi Bankin alaga malumatlari
teqdim oluna biler;

5. MURACISTLARIN QEYDIYYATI

Daxil olmus butin muracistler va sikayetlar (daxilolma vasitelarinden asili olmayaraq)
struktur bolms tarefindan geydiyyata alinir ve geyda alinmis har bir muraciste xususi
geydiyyat némrasi verilir. Mlraciatin hansi marhalada oldugu geydiyyat nomrasi ila
izlonilir

Qeydos alinmig muracietlerin reyestri aparilir. Xisusi standart reyestr formasi (Slave
03) istehlakgilarin miracistlerinin esaslari ve xarakterinin daha basa distilen
olmasina, effektiv tesniflagdiriimasine va tenzimlanmasine xidmet edir. Reyestri
aparilmis muracistler geydiyyat bazasinda an azi 5 (bes) il muddastine elektron
formada bolma tarefinden saxlanilir. Yazili maracistler elektron formada geydiyyat
bazasinda 3 (uU¢) il muddeatinda saxlanilir. Sifahi muracistler elektron formada
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geydiyyat bazasinda malumatlarin hacmindan asili olarag 2-3 ay muddatinda
saxlanilir.

Bdlma tarafinden daxil olan miracistler toplanilir, geydiyyata alinir ve xtisusi standart
formaya (Slave Ne01) uygun olaraq reyestr avtomatlasdirilmis formada aparilir ve
ehtiyac oldugda bdélma rahbari terafinden manual dayisiklikler edilir.

Bolmaya daxil olan sikayastler toplanilir, qeydiyyata alinir ve gikayatlarin xususi
standart formaya (Slave Ne03) uygun olaraqg reyestr avtomatlasdiriimis formada
aparilir ve ehtiyac oldugda bdlma rehbari tarefinden manual dayisikliklar edilir.

6. BOLM®NIN FOALIYYSTi VO HESABATLARI

istehlakgilarin miracistlorinin arasdiriimasi magsadile bdlmae diger aidiyysti struktur
bélmaelarle operativ. malumat mubadilasini tagkil etmaya va onlardan mivafiq
malumatlari telab etmaya salahiyyatlidir.

Bdlmanin fealiyyetine nazaret Musahide Surasi terefinden hayata kegirilir. Bolma
rohbari Musahide Surasini birbasa hesabatligla temin edir. Bdlmanin faaliyyeti
barads bdlma rehbari bélmanin kuratoru vasitssile idare Heyatine ayliq, Misahide
Surasina ise an azi ribda bir defe hesabat verir. Bolmanin fealiyyati an azi ilds bir
dafe daxili audit sébesi terafindan yoxlanilir, yoxlamanin naticelari barada hesabat
Musahida Surasi va Audit Komitesinde muzakira edilir, ndgsanlar ve ¢atismazliglar
muayyan olunur ve onlarin aradan qaldiriimasi istiqgamatinde muvafiq tapsiriglar
verilir.

Bdlma geydas alinmis muracistlari tahlil edir, onlarin sebablarini arasdirir va naticaleri
barada an azi agagidaki malumatlari shats eden hesabatlar hazirlayir:

istehlakgilar (fiziki soxslor) baresinde melumatlar (Ad/Soyad, diger slave mealumatlar:
FIN/Mobil némra/Reg ndmra/E-mail/Kart némrasi);

Mdaracistlerin va ya gsikayatlarin sayi, xarakteri ve sabableri;

Mdaracistlarin mahsullar va xidmatlar Uzra bdlgusu;

Cavablandiriimig, hazirda baxilan ve ya imtina edilmis mduracistlerin ve ya
sikayatlarin sayi;

Sikayetlerin atrafli icmali, melumatlarin istehlakgilara agiglanmasi ve hesabat
sisteminda bununla bagl geydlerin apariimasi;

Kompensasiya 6danilmig sikayatlerin sayl ve kompensasiya mablagleri;
Maelumatlarin 6ten dovrlerle (ayliq, ribluk va illik @sasda) muqayisali tehlili;
Catismazliglarin aradan galdiriimasi istigamatinda taklifler (teklifler mahsullarin satisi
prosesinin, mahsul ndvlarinin, istehlakgilarla kommunikasiya vasitalerinin, reklam
malumatlarinin ve bu kimi proses, mahsul ve malumatlarin dayigdiriimasi ve diger
masalelari shate edir).

Bolma terefinden istehlakgilarin  mduracistlerinin  gebulu, arasdirmasi va
cavablandiriimasi Ugun bank tersfinden bdlma lazimi seviyyade resurs, sarait,
program teminati ile temin edilir.

Sikayaetlar Uzre reyestrds olan malumatlar daxil oldugu dovre (yarimillik asasda) va
sikayatlorin xarakterina (cavablandiriimig, hazirda baxilan ve ya imtina edilmis
sikayatlorin sayi va onlarin meahsul ve xidmatler, o cumladan sikayatin spesifik
mazmunu Uzra bolgusu) uygun icmallagdirilir, yarimillik asasda bankin internet
sehifesinde yaradilmis “mduracist” bolmasinda yerlosdirilir va on azi 3 (ug) il
muddaetinde hamin bolmada saxlanilir.

Bolma an azi rubda bir defe sikayatler barade hesabatlar Markazi Banka teqdim edir;
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istehlakgilarin hiiquglarinin, ganuni menafelarinin ve istehlakgilarla miinasibatlerde
etik davranis gaydalarinin pozulmasi hallarinin askarlanmasi tG¢lin arasdirma aparir
ve catismazliglarin aradan qaldiriimasi istigameatinde Merkazi Banka, habels
(MUsahida Surasina) muvafiq teklifler hazirlayir;

istehlakgilarin sikayaetleri ilo slagedar Merkazi Bankin sorgularinin arasdiriimasi ve
cavablandiriimasi isini tagkil edir va mivafiq hesabatlari telab olunan muddatds va
gaydada taqdim edir;

Bolme terefinden sikaystlor Uzre muivafiq yekun qarar qebul edilib
cavablandiriimaldir, habele qanunvericilik, istehlakgilarla davranig qaydalari ve
sikayatlora baxilmasi ile bagli bank emakdaslarinin maariflandirilmasi tizre mitemadi
taedbirlerin gorulmalidir.

7. YEKUN MUDDSALAR

Bu Qayda ils nezardas tutulmus vezifselarin vaxtinda ve daqiq yerina yetiriimasina gore
bdlmanin rahbari masuliyyat dagiyir.

Bu gaydalar istehlakgilar tarafinden taleb olundugu teqdirds onlara teqdim edilmalidir.
Bdlma terafindan bu qaydalarin sads dilds yazilmis muracistlare baxilmasi prosesini
ahata edan qisa icmali hazirlanmalidir va bankin resmi saytinda yerlagdirilmalidir.
istehlakgilar tersfindan taleb olundugu teqdirds onlara tam sekilde teqdim olunur.
Bu qaydalar bankin butin emakdaslari igun agiq olmalidir. Qaydalar ve onun qisa
icmall bankin internet Gnvaninda muracistler Ggln yaradilmis xtususi bélmada aydin
oxuna bilan formada yerlosdirilir.

Bu Qaydalar Misahida Surasi terafinden tesdiq edilir.

Bu Qaydalara edilmis alave ve dayisikliklar Migahide Surasi tesdiglendikdan sonra
quvvaya minir.

Bu qaydalar quvvays mindiyi andan avvalki tarixlorde tasdiq edilmis eyniadli
Qaydalar ve ona edilmis alavelar quvvadan dusmuis hesab edilir.



“Premium Bank” ASC-nin Maliyya istehlakg¢ilarinin miiracistlarina baxilmasina dair
qaydalara OLAVO Ne01

Muraciatlarin reyestrinin aparilmasi ticiin xuisusi standart forma

Miiraciatin " " Aidiyyati . . .| Muracistin R
Miiraciat | Miiraciatin vy Miiraciatin| Miraciatin Miiraciatin

geydiyyat . Ad/Soyad |Mazmun| struktur . . |cavablanma Manba
. tarixi noévii . tasviri naticasi statusu
némrasi bélma tarixi




“Premium Bank” ASC-nin Maliyya istehlakg¢ilarinin miiracistlarina baxilmasina dair
qaydalara OLAVO Ne02

“Premium Bank” ASC-nin rasmi internet sahifasinda taklif va iradlar bolmasi
uclin standart forma

Mdasterinin A.S.A

Masterinin yasadigi unvan

Musterinin telefon némrasi
Masgterinin E-mail Gnvani

Yas

Cins: Kisi/Qadin

Muraciat edan: Fiziki sexs/HUquqi saxs
Muraciatin tipi:

. Mahsul ve xidmatlar:

10. Muracistin spesifik mazmunu:
11.Muraciatin névu: Sorgu/Sikayet/Toklif
12.Muracist:

©CONDO B WN =
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“Premium Bank” ASC-nin Maliyyas istehlakg¢ilarinin miiracistlarina baxiimasina
dair qaydalara ©LAVO Ne03

Sikayatlarin reyestrinin apariimasi u¢iin standart forma

Sikayaetin xususi geydiyyat némrasi:

. Mahsul n6vi va xidmat:

Kredit
Ipoteka
Plastik kartlar
Internet banking
POS/ATM
Kart Gzre amasliyyatlar
Miles programi
h. Digar xidmatler
Sikayaetin gabul olunma tarixi;
Mustari (A.S.A/HUqugi saxs,VOEN);
Musterinin alage malumatlari (linvan, telefon ndémrasi, e-poct va s.);
Sikayatin movzusu
Aidiyyeti bolma/séba/departament
Sikayatin mezmunu
Sikayaetin naticaesi:
a. Istehlakgiya izahat verilmisdir;
b. istehlakginin sikayeti gismen temin edilmisdir;
c. lIstehlakginin sikayatinin halli maliyys institunun sslahiyyetleri garcivesinda
olmadigindan digar quruma (qurumun adi geyd olunmagla) yénlandirilmisdir;
d. Istehlakginin sikaysti temin edilmisdir;
e. Istehlakcinin sikayeti temin edilmemisdir;
f. Baxiimaqdadir.

@0 00T

10.Isin bitma tarixi

11. Sikayatin statusu:

12. Sikayatin tagdimetma vasitalari (manba)
13.Bvvalki miracistlor/Qeydlar
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Hazirladi:

S.Nagiyeva m j Miracistlera baxilmasi bélmasinin rahbari
v /
Razilasdirlda:
J .
K.Latifov, il A Idars Heyatinin sadri

M.Nacafov q Idara Heyati sadrinin miiavini
% 7 ,//
F.Abbasov @& . —— /Id/ars Heyatinin {izvii-Bas risk inzibatgisi

/

&

P i J
O.Molikov g/ Ca‘g Hiiquq st6basinin raisi
./ )

g -
R.Nagiyev W % Komplayens dep. direktoru

B.9hadov { nin 0\ Risklarin idars edilmasi dep. direktoru
P i ]
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