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Ы.  ЦМУМИ  МЦДДЯАЛАР: 

 

2.1. Bu Qaydalar Азярбайъан Республикасынын «Банклар щаггында» Ганунуна, 

«Вятяндашларын мцраъиятляриня бахылмасы гайдалары щаггында» Ганунуна,  «Истещлакчыларын 

щцгугларынын мцдафияси щаггында» Ганунуна, щабеля Азярбайъан Республикасынын 

Мяркязи Банкынын Идаря Щейятинин 09.12.2013-ъц ил тарихли, 24 нюмряли Протол 

Гярары иля тясдиг олунмуш «Банкларда вя банк олмайан кредит тяшкилатларында малиййя 

хидмятляри истещлакчиларынын мцраъиятляриня бахылмасына даир Методоложи Рящбярлик» 

ясасян тяртиб олунмушдур.  

2.2. Bu Qaydalar иля иstehlakчılardan daxиl olan şиkayяt, яrиzя vя tяklиflяrиn (bundan 

sonra - mцracияtlяr)  araşdırılмасы вя cavablandırılması, иъра мцддятляри, иъара ишин тяшкили  

нязярдя  вя вятяндашларын гябул едилмяси гайдаларын  нязярдя тутулмушдур. 

  2.3. ЯСАС АNLAYЫŞLAR: 

2.3.1. Иstehlakчы - bu  Qaydaların  mяqsяdlяrи цчцn  Банкымызын malиyyя xиdmяtlяrиndяn  

иstиfadя etmиş, иstиfadя edяn vя ya иstиfadя etmяk nиyyяtиnи bиldиrяn fиzиkи vя ya hцquqи 

şяxs. 

2.3.2. Şиkayяt- Банкымыза pozulmuş hцquqларынын bяrpası tяlяbи barяdя edиlmиş 

mцracияt. 

2.3.3. Яrиzя - иstehlakчılarын hцquqlarınын йериня йетирилмясиля baэlı tяlяblяrи nяzяrdя 

tutan (йазылы (електрон) вя шифащи олмагла)  mцracияt forması.  

2.3.4. Tяklиf - Банкын fяalиyyяtиnиn дащада yaxşılaşdırılmasını, texnиkи, hцquq, 

yaradıcılıq vя başqa sahяlяrlя baэlı mяsяlяlяrиn hяllиnи nяzяrdя tutan mцracияt. 

2.4. Бу Гайдаларын мягсядляри цчцн шикайят, яризя вя тяклиф мцраъият кими баша 

дцшцляъякдир.  Фяргляндирмя нязярдя тутулдугда айры айрылыгда шикайят, яризя вя йа тяклиф 

олараг ифадя олунуъагдыр.  
 

ЫЫЫ.  ИСТЕЩЛАКЧЫЛАРЫН  MЦRACIЯTLЯRЯ BAXЫLMASЫ  IŞININ TЯŞKILI 

ВЯ ГЯБУЛ  ЕДИЛМЯСИ  ГАЙДАСЫ:  

  

3.1. Истещлакчылар илк гябулу вя мцраъиятляриня бахылмасы Мцраъиятляря 

бахылмасы Групу (Бундан сонра Групп адланаъаг) ряиси, о олмадыгда ися ону 

явяз едян шяхс (бундан сонра «Гябул едян» адланаъаг) тяряфиндян иш 

эцнляри ярзиндя онларын истяйи ясасында дярщал (нювбяликлик эюзлямякля) гябул 

едилир вя динлянилир. 

3.2. Мцраъият едян истещлакынын шяхсиййят вясигяси (йахуд онун шяхсиййятинин 



мцяййян едян диэяр сянядляр) ясасянда шяхсиййяти мцяййян олунур вя 

шяхсиййят вясигяси мялуматлары вя мцраъиятин гыса мязмуну гябул китабында 

гейд олунур (ялавя № 1). 

3.3. Истещлакчынын йазылы вя шифащи мцраъиятляриня бахыларкян, еляъядя гябул 

едиляркян Азярбайъан Республикасынын ганунвериъилийин тялябляри ясас 

эютцрцлмяк арашдырылмалы вя ъаваб верилмяли, онунла ряфтар заманы сон 

дяряъядя нязакятля давранылмалы, суалларына айдын ъаваб верилмяли, икили мяна 

дашыйан ъаваблар верилмямяли, тяляб олундуьу тягдирдя она тякрар ъаваб 

верилмялидр.  

3.4. Истещлакчынын мцраъияти динлянилир, иърасы дярщал мцмкцн олан мцраъият 

иъра олунур вя бу барядя гябул китабында истещлакчыны гябул едян вязифяли шяхс 

мцвафиг гейд апарыр.  

3.5. Аршадырылмасы заман тяляб едян мцраъиятляря истещлакчыйа иъра мцддяти, 

йахуд тякрар мцраъият вахты билдирилмякля эцн тяйин олунур вя истещлакчыйа бу 

барядя Билдириш тягдим олунур (Ялавя № 2).  

3.6.  Мцраъиятин иъра мцддяти арашдырма тяляб олунан ишляр цзря  3 (цч) щяфтя, 

арашдырма тяляб олунмайан ишляр цзря ися ян эеъи 5 (беш) иш эцнц мцраъият 

йазылы ъавабландырылмалдыр. Йазылы ъавабландырма мцраъият едян шяхсин 

(етибарнамя цзря нцмайяндясинин вя шяхсиййят вясигяси) имзасы аланмагла, 

йахуд почт васитясиля гайтаралма ъавабы олан сифаришли билдиришля эюндярилир.  

3.7. Истещлакчыйа верилян йазылы ъаваб ону гане етмядикдя вя тяляб етдикдя 

ону Банкын рящбярлийи (мцдир, йахуд  мцраъиятлярдян ъавабдещ олан мцдир 

мцавини) тяряфиндян гябул едилир. 

      3.8. Истещлакчы шифащи мцраъиятини Банкы  bиrbaşa yaxınlaşmaqla (иş gцnlяrи saat 9:00-  

      dan 18:00-dяk), йахуд Банка мяхсус  +99412 598-90-05 телефон нюмрясини yıэmaqla 

      едя билляр.   

3.9. Истещлакычы йазылы мцраъияти Банкымызын Бакы шящяри, Хятаи району, Нобел 

проспекти 23 цнванында йерляшян мяркязи офисиня эялмякля bиrbaşa, йахуд гябул 

заманы тягдим едя, Банкымыза мяхсус +99412 598-90-06 факс нюмрясиня, 

еляъядя elektron poчt цnvanа вя Интернет сящифясиня едя биляр.  

            Електрон почт : банк@бмибаку.аз :   Интернет сящифяси WWW.бмибаку.аз. 
 

ЫВ. ПРОСЕДУРЛАР ВЯ ДИЭЯР МЯСЯЛЯЛЯР: 
 

4.1.  Мцracияtlяrиn araşdırılması mяqsяdиlя Груп aиdиyyяtи struktur  департамент вя 

шюбялярля ани  режимдя mяlumat  mцbadиlяsиnиn  tяşkиlи edиr. 



4.3. Групун fяalиyyяtиnиn tяmиn olunması цчцn yetяrlи sяvиyyяdя texnolojи vя 

иnsan resurslarы tяmиn  edиlиr. Групун яmяkdaşları bu sahяdя hяrtяrяflи 

bиlиyя  vя  tяcrцbяyя  malиk  olmalıdırlar,  onlar  цчцn  mцtяmadи  tяlиm  vя 

semиnarlar tяşkиl edиlиr. 

4.4. групун rяhbяrи иstehlakчıların mцracияtlяrиnиn araşdırılması цчцн yetяrlи 

sяlahиyyяtlяrя malиkdиr. 

4.5. Групун fяalиyyяtиnя nяzarяt мцдир мцавини - Mяsul şяxs tяrяfиndяn hяyata 

keчиrиlиr. Групун rяhbяrи tяrяfиndяn Mяsul şяxsя bиrbaşa hesabatlıq sиstemи 

tяmиn edиlиr. Mяsul  şяxs  mцracияtlяrя baxılması prosesиnиn tяmиn edиlmяsи, 

bu Qaydaların  иcrası цzrя bиrbaşa cavabdehdиr. Иmza sяlahиyyяtи  Mяsul şяxsя 

mяxsusdur. 

4.6. Групун fяalиyyяtи  иldя  яn  azı  bиr  dяfя  daxиlи  audиt  xиdmяtи  tяrяfиndяn 

yoxlanılır, йoxlamanın nяtиcяlяrи  бarяdя hesabat мцдиря тягдим олунур. 

4.7. Mцracияtlяrиn araшdırılması vя cavablandırılması, o cцmlяdяn яlavя 

araшdırma tяlяb edяn mцracияtlяrиn araшdırılması vя cavablandırılması цzrя 

гайдалар  aшaьıdakı kиmи olacaqdır: 

4.7.1. Иstehlakчının mцvafиq mцracияtи Груп tяrяfиndяn qяbul edиlиr vя qeydя alınır. 

4.7.2. Mцracияtlяrиn  araшdırılması  zamanı  иstehlakчıdan  tяlяb  olunan  mцmkцn 

mяlumatlar  alınaraq  mцvafиq  китабда  qeydя  alınır  (adı,  soyadı, цnvanı, 

яlaqя mяlumatları, mцracияtиn mяzmunu vя s.); 

4.7.3. Иstehlakчılar mцracияtlяrиlя baьlı Банкын cavabı иlя razılaшmadıqda onlar   

        Азярбайъан Республикаснын Mяrkяzи Bankына вя мящкямяляря edя bиlяrlяr 

4.8. Mцracияtlяrиn cavablandыrыlmasы mцddяtlяrи. 

4.9.   Банк tяrяfиndяn иstehlakчıların mцracияtlяrи qısa mцddяtdя, яn gecи 3 ( цч)  

щяфтя  яrzиndя  cavablandırılır.  Иstehlakçıların  mцracияtlяrиnя  cavablar  иmza 

sяlahиyyяtи  olan  мцдир мцавини, йахуд мцдир  tяrяfиndяn  иmzalanır.  

Hяrяkяtlяrиndяn шиkayяt edиlяn шяxs mцracияtlяrи cavablandırmır. 

4.10.    Иstehlakçıların mцracияtlяrи яlavя araшdırma tяlяb edиrsя mцracияtlяrиn 

     cavablandırılması мясул шяхсин иъазяси иля бир айадяк  uzadıla  bиlяr.  Bu  zaman,  

иstehlakчıya araшdırmanın gecиkmя  sяbяblяrи, atılacaq nюvbяtи addımlar  vя 

cavabın hazır olacaьı son tarиx aydın шяkиldя иzah olunur. Araшdırma zamanı 

яlavя sяnяdlяrиn tяqdиm  olunması  tяlяb olunursa bununla  baьlı  иstehlakчıya  

mяlumat  verиlиr, sяnяdlяrиn tяqdиm olunması цчцn son tarиxlяr gюstяrиlиr. 

4.11.    Иstehlakчılar mцracияtlяrи иlя baэlı банкын cavabı иlя razılaшmadıqda vя шиkayяtиn 

yenиdяn araшdırılması mяqsяdиlя Банка tяkrar mцracияt etdиkdя  mцracияtиn  



yenиdяn  baxılması  vя  araшdırılması  Mяsul  Шяxsиn  xцsusи nяzarяtи altında 

hяyata keчиrиlиr vя mцracияt mцvafиq olaraq Mяsul Шяxs tяrяfиndяn 3 (цч) щяфтя 

мцддятиндя cavablandırılır.  
 

В.  MЦRACИЯTLЯRЯ DAИR HESABATLIQ SИSTEMИ: 
 

5.1.    Qeydя  alınmıш  mцracияtlяr Груп tяrяfиndяn  tяhlиl  edиlиr,  mцracияtlяrиn 

sяbяblяrи dяqиq araшdırılır, nяtиcяlяrи barяdя hesabatlar hazırlanır. 

           Hesabatlar aшaэıdakı mяlumatları яhatя edиr: 

- иstehlakчılar barяsиndя mяlumatlar; 

- mцracияtlяrиn sayı, xarakterи vя sяbяblяrи; 

- mцracияtlяrиn mяhsullar vя xиdmяtlяr цzrя bюlэцsц; 

-    баряляриндя мцраъият олунмуш департамент вя шяхсляр; 

- cavablandırılmıш, hazırda baxılan vя ya иmtиna edиlmиш mцracияtlяrиn sayı; 

- kompensasиya юdяnиlmиш mцracияtlяrиn sayı vя kompensasиya mяblяэlяrи; 

- yuxarıda sadalanan bяndlяr üzrя mяlumatların юtяn dюvrlяrlя (aylıq, rцblцk vя 

иllиk яsasda vя s.)  mцqayиsяlи tяhlиlи; 

- чatıшmazlıqların aradan  qaldırılması иstиqamяtиndя (mяhsulların satıшı 

prosesиnиn,  mяhsul  nюvlяrиnиn,  иstehlakçılarla  kommunиkasиya  vasиtяlяrиnиn, 

reklam mяlumatlarının vя bu kиmи  proses, mяhsul vя mяlumatların 

dяyишdиrиlmяsи vя dиgяr mяsяlяlяrя daиr)  tяklиflяr. 

5.2.  Груп tяrяfиndяn hazırlanmıш hesabatlar aylıq яsasda Mяsul Шяxsя tяqdиm edиlиr, 

rцbdя bиr dяfяdяn az olmamaqla иsя мцдир tяrяfиndяn mцzakиrя edиlиr vя mцvafиq qяrar 

qяbul edиlиr. 

5.3. мцраъият ясаслы олдугда барясиндя мцраъият олунан Департамент вя шяхсляр барясиндя 

интизам тядбирляри эюрцлмяси цчцн мясул шяхс гаршысында мясяля галдырыла билиняр.  

 

                     ВЫ.  ГАЙДАЛАРА ЯЛАВЯ ВЯ  ДЯЙИШИКЛИК: 
 

6.1. Bu Qaydalar, ялавя вя дяйишикликляр мцдир tяrяfиndяn tяsdиq edиlиr. 

6.2. Qaydalarын qısa иcmalı kredиt tяшkиlatının иnternet цnvanında mцracияtlяr цчцn 

yaradılmıш xцsusи бюлмядя  aydın oxuna bиlяn formada yerlяшdиrиlиr. 

 


