MÜŞTƏRİ MÜRACİƏTLƏRİ İLƏ İŞ QAYDALARININ QISA İCMALI  
1. Banka daxil olan Müştəri müraciətlərinə Müraciətlərlə iş şöbəsi (bundan sonra Şöbə) tərəfindən baxılır. 
2. Banka daxil olan Müştəri Müraciətləri yalnız müştərinin şəxsiyyətini birmənalı şəkildə eyniləşdirmək üçün kifayət edən zəruri rekvizitləri ehtiva etdiyi təqdirdə baxılmaq üçün qəbul edilir;
2.1. təşkilatın adı, VÖEN[footnoteRef:1]. Əgər təşkilatın adından nümayəndə müraciət edirsə: hüquqi şəxs olan müştərilər üçün nümayəndənin soyadı, adı, atasının adı və ünvanı; [1:  Müraciətin hüquqi şəxsin rekvizitlərini əks etdirən firma blankında təqdim edildiyi hallar istisna təşkil edir.] 

2.1.1. Soyad, ad və ata adı (bundan sonra “S.A.A”), yaşayış və ya iş yeri ünvanı — fiziki şəxs olan müştərilər üçün;
2.1.2. imza nümunələrində[footnoteRef:2] qeyd olunan müştəri imzası; [2:  Əgər yazılı müraciət nümayəndə vasitəsilə təqdim edilirsə, nümayəndənin səlahiyyətini təsdiq edən sənədin surəti müraciətə əlavə edilməlidir.] 

2.1.3. müştərinin azı bir əlaqə rekviziti (poçt ünvanı, əlaqə nömrələri, elektron ünvan). 
3. Əgər müştəri öz məlumatlarını (xüsusilə, bu Qaydaların 2-ci bəndində sadalanan zəruri məlumatlardan hər hansı birini) təqdim etmək istəmirsə, MÜƏ müştəriyə məlumat verir ki, Bank tərəfindən onun Müraciəti nəzərə alınacaq, lakin Müraciətin mahiyyəti üzrə görüləcək tədbirlər Bankın mülahizəsinə əsasən həyata keçiriləcək və bununla yanaşı Bank müştəri qarşısında Müraciətə cavab vermək öhdəliyi götürmür. 
4. Müştərilərlə əks əlaqə sisteminin fəaliyyətini təmin etmək və müştərilərə Banka onlar üçün əlverişli vaxtda və formatda müraciət etmək imkanı yaratmaq məqsədilə, Müştəri Müraciətlərinin qəbulunun aşağıdakı kanalları təşkil edilmiş və müşayiət edilir: 
4.1. Bank filialına şəxsən müraciət – müştəri Bankın filialında yazılı Müraciət formasını doldurur;
4.2. Şikayət və təkliflər qutusu – Bankın filiallarında yerləşdirilən və müştərinin öz müraciətini daxil etdiyi xüsusi təchiz olunmuş qutu;
4.3. Poçt/kuryer xidməti, faks rabitəsi;
4.4. İctimai elektron poçt ünvanı, Bankın İnternet saytı, Bankın rəsmi sosial media səhifələri, Bankla əlaqə saxlamaq üçün ani mesajlaşma xidmətlərinin rəsmi əlaqə nömrələri, həmçinin onlayn platformalar (məsələn, “Google Play”);
4.5. Telefon rabitə kanalları (RK);
[bookmark: _4._Назначение_ответственных]4.6. Elektron məsafədən çıxış kanalları (bundan sonra – EMÇK);
4.7. Ödəniş sistemləri.
5.  4.1-4.7-ci bəndlərdə qeyd edilən kanallar vasitəsilə daxil olmuş şikayətə yalnız o halda baxıla bilər ki, eyniləşdirmə üçün Müştəri tərəfindən kifayət qədər məlumat təqdim edilmiş olsun.  
6. Müştəri Müraciətlərinin qəbul edilməsindən və baxılmasından imtina meyarları.
6.1. Banka daxil olan bütün Müştəri Müraciətləri, aşağıdakılar istisna olmaqla peşəkar və dəqiq cavab tələb edir: 
6.1.1. Bankın işgüzar nüfuzuna və/və ya əməkdaşlarının şərəf və ləyaqətinə xələl gətirən nalayiq və ya təhqiramiz ifadələri ehtiva edən, habelə təxribat xarakterli məlumatları özündə əks etdirən Müraciətlər;
[bookmark: _GoBack]6.1.2. Şirkətin adı / müştərinin S.A.A. oxunmaz şəkildə yazılan və Müraciətin məzmunu onu təqdim edən şəxsi birmənalı şəkildə eyniləşdirməyə imkan verməyən Müraciətlər;
6.1.3. Reklam xarakterli və ya Bankın fəaliyyəti ilə əlaqəli olmayan Müraciətlər;
6.1.4. Bankın müştəri Müraciətlərinin qəbulu kanalları kimi müəyyən edilmiş ünvanlar istisna olmaqla, Bank əməkdaşlarının elektron poçt ünvanlarına daxil olan Müraciətlər; 
6.1.5. Bankın konkret əməkdaşının fəaliyyəti ilə bağlı müsbət rəyləri ehtiva edən Müraciətlər cavab verilməsini tələb etmir və baxılması üçün SKNŞ-ə yönləndirilir;  
6.1.6. Anonim Müraciətlər Bank tərəfindən qəbul edilmir və onlara baxılmır. 
6.1.7. Son bir il ərzində mahiyyəti üzrə artıq üç (3) cavab verilmiş və ilkin müraciətin nəticəsinə dair sənədləri özündə ehtiva edən təkrar müraciətə gəldikdə, Bank tərəfindən həmin müraciətə baxılmır və cavablandırılmır. 
8. Müştəri Bankın Müraciətə verdiyi cavabla razılaşmadıqda, ona öz hüquqları, o cümlədən AR MB-yə və məhkəmə orqanlarına müraciət etmək hüququ barədə yazılı məlumat verilməlidir. 
13. Müştərilərə cavablar Müştəri Müraciətinin qəbulu kanalları vasitəsilə göndərilir . Əgər cavab məxfi məlumatları ehtiva edirsə, telefon vasitəsilə müştəriyə yalnız Bankın Müraciətə baxması fakti və cavabı necə əldə edilməsi üsulları bildirilir. 
[bookmark: _Toc302648809][bookmark: _Toc302649589][bookmark: _Toc461780513][bookmark: _Toc536623796]14. Müştəri Müraciətlərinə baxılma müddətləri.
15. Müştəri Müraciətinə cavab verilmə müddəti, müraciətin Banka daxil olduğu tarixdən hesablanır.
15.1. İstisnalara şikayət və təkliflər Qutusu vasitəsilə daxil olan Müştəri Müraciətləri (belə müraciətlər üzrə cavab müddəti qutunun açıldığı tarixdən hesablanır və maksimum 20 (iyirmi) iş günü təşkil edir), həmçinin icra müddətləri BÖS Qaydaları ilə tənzimlənən kart əməliyyatlarına etirazla bağlı müraciətlər daxildir. 
15.2. Əgər kənar təşkilatlara sorğu göndərilməsi zərurəti yaranarsa, həmin kənar təşkilatdan cavabın alınması üçün tələb olunan vaxt nəzərə alınmaqla, Müraciətə baxılma müddəti uzadıla bilər. 
15.3. Müştəriyə cavab verilməsi üçün fərdi müddət MÜƏ Kuratorunun göstərişi ilə müəyyən edilə bilər (30 (otuz) iş günündən çox olmayaraq). 
15.4. MÜƏ Kuratorunun qərarında icra üçün xüsusi müddət göstərilmədiyi hallarda, müştərinin Müraciətinə cavabın hazırlanması üçün aşağıdakı standart müddətlər tətbiq edilir: 
15.4.1.	 əlavə araşdırma tələb etməyən Müştəri Müraciətlərinə:
15.4.1.1.	hüquqi şəxslər, banklar, fiziki şəxslər, habelə hərbi qulluqçular və onların ailə üzvləri üçün –  ən çoxu 15 (on beş) iş günü müddətində;
16. Hər bir Müştəri “Əlaqə Mərkəzi”nin elektron poçt ünvanını və qısa qaynar xətt nömrəsini onun özü ilə bağlanmış müqavilələrdən, habelə məlumat və reklam vərəqələrindən, məlumat vərəqlərindən və İnternet ünvanlarından əldə etmək hüququna malikdir. 
17. Şöbə aşağıdakı meyarlar əsasında hesabatlar hazırlayır:
17.1. Müştərilər haqqında məlumat;
17.2. Müraciətlərin sayı, xarakteri və səbəbləri;
17.3. Xidmətlə bağlı Müraciətlərin bölüşdürülməsi; 
17.4. Baxılmış, baxılmaqda olan və ya rədd edilmiş müraciətlərin sayı;
17.5. Müəyyən edilmiş meyarlar əsasında hazırlanmış hesabatlar Məsul şəxsə əvvəlki dövrlərlə (aylıq, rüblük, illik əsasda və s.) müqayisəli təhlil şəklində rüblük qaydada təqdim edilir, Müşahidə Şurası tərəfindən rübdə azı bir dəfə baxılaraq müvafiq qərar qəbul edilir. 
