MEQA SIGORTA

KEYFIYYST VO SIKAYSTLORIN IDARD EDILMOSI
SIYASOTI

1. GiRiS VO M8Q@SsaD

“Meqga Sigorta” ASC, Azarbaycan Respublikasinin glivveds olan ganun va normativ taleblarine amal etmakla, maraqgli teraflerin ehtiyac ve
gozlantilerini mlayyen edir vo mUxtalif cesidli geyri-hayat sigorta mahsullari ve xidmatleri taklif edir. Bu Siyasatin magsadi mistari meam-
nuniyystini temin etmak, daxil olan sikayatlarin seffaf ve adalstli gaydada arasdirilmasini va hallini hayata kecirmak, hamgcinin gdstearilon
xidmatlarin keyfiyyatini ve faaliyyatin semaraliliyini davamli olaraqg tekmillesdirmakdir.

2. DHAT® DAIRDSSI

Bu Siyasat Comiyyatin bUtlin muUsterilerini, tarafdaslarini, iscilerini ve digar maraqgli tarafleri ehate edir. Sikayatlorin idara olunmasi prosesi
Camiyystin blUtun faaliyyat sahalerina samil olunur.

3. NORMATIV ISTINAD

. ISO 9001:2015 - “Keyfiyyat Menecment Sistemi. Tolabloar”;

. ISO 10002:2018 - “Keyfiyystin idare olunmasi — MUstari mamnuniyyati — Toskilatlarda sikayatlarin idara olunmasi Uzra talimatlar”;
. “Istehlakcilarin hiiquglarinin gorunmasi hagginda” Qanun;

. Maliyys va sigorta sahasinds qlvvada olan normativ talablaer;

. Etik ve korporativ davranis gaydasi.

4. COMIYYOTIN OHDOLIKLORI

4.1. Qanunvericilik vo normativ taleblaera uygunlug: Qeyri-hayat sigorta sirkati olarag butlin ganunvericilik ve tenzimlayici talablars riayat
etmak ve hamin talablarin icrasini tamin etmak.

4.2. Maliyya masuliyyati: Faaliyystin saoffafligini ve maliyys sabitliyini temin etmakle bunu bdtin maraqgl taraflera nimayis etdirmak.

4.3. Xidmat effektivliyi: ©maliyyat va biznes proseslarini davamli tekmillasdirarak gdstarilon xidmatlarin semaraliliyini ve keyfiyyatini
artirmagq.

4.4. Toskilati teleblore uygunlugq: iscileri tehltkasiz is mUhiti ve zeruri avadanligla temin etmak,hamcinin ISO 9001 standartinin taleblerine
uygun effektiv idarsetma sisteminin tatbigini temin etmak.

4.5. Risklarin giymatlendirilmasi: Potensial risklaeri miayyan etmak, onlarin ehamiyyatini giymatlendirmak va risklarin minimuma endirilma-
si magsadile mulvafig tadbirler gdérmak.

4.6. iglim dayisikliyi: iglim dayisikliyi ile bagl masalalari biznes strategiyasina inteqrasiya etmak ve galacak nasiller Gicliin saglam atraf
muUhitin gorunmasina téhfe vermak.

4.7. Maraqll teroflerle emakdaslig: Maraqgli taraflerin ehtiyac ve gdzlentilerini garsilamaqg magsadile mahsul ve xidmatlari davamli olarag
tekmillesdirmak, ray va sikaystloerin gabul olunmasi mexanizmlarini inkisaf etdirmak.

4.8. Seristalilik: isci heyatinin talim ve inkisafina investisiya goymagla onlarin bilik ve bacariglarinin artirilmasini temin etmak.

4.9. Davamli inkisaf: Proseslarin miUtemadi tahlili, gdstaricilorin dlctimasi ve innovativ yanasmalarin tatbiqgi vasitasile davamli inkisaf
madaniyyatini tasvig etmak.

4.10. Mamnuniyyatin dlctlmasi: MUstarilarin va digar maragl teraflerin memnuniyyeat saviyyasini mintezem olarag él¢gmak ve naticalers
asasoan takmillesdirici tadbirlar hayata kecirmak.

5 $|KAYGTL6RIN IDAR® OLUNMASI PROSESI
Qobul: Sikayaetler telefon, elektron poct, onlayn platformalar ve yazili miracistler vasitasile gabul edilir.

. Qeydiyyat: Daxil olmus sikaystler miayyan edilmis gaydada tesnif edilir vo geydiyyata alinir.

. Arasdirma: Sikayatlarin mahiyyati ve sabablari arasdirilir, baxilmasi Ucln aidiyyati struktur béimalara yonlandirilir.
. Cavablandirma: MUstariya resmi cavab verilmasi U¢cln maksimum cavablandirma muddati mUsyyan edilir.

. Hall: Sikaystlerin operativ ve effektiv hallini temin etmak maqgsadile eskalasiya prosedurlari tetbig olunur.

. Kompensasiya: Sikaystin asasli oldugu musayyan edildiyi hallarda mlvafig dlzaldici tedbirler gorile biler.

6. MONITORINQ V® HESABATLILIQ

. Sikayatlar Uzre statistik malumatlar mitamadi olaraq tahlil edilir ve rlibllUk va illik hesabatlar ¢carcivasinda rahbarliye tegdim olunur.
. Keyfiyyot godstaricileri davamli sakilda izlenilir ve onlarin naticaleri rehbarliya aciglanir.
. Prosedurun tatbiginin effektivliyi ve taleblora uygunlugu daxili audit mexanizmlari vasitesile mitemadi olarag giymatlendirilir.

7. DAVAMLI YAXSILASDIRMA

. Sikayatloerin vo mlvafig keyfiyyat gdstariciloerinin tahlili esasinda proseslarin takmillesdirilmasi maqgsadile zaruri dayisikliklor hayata
kecirilir.
. Mulstari memnuniyyatinin artirilmasi magsadila yeni xidmat standartlari tetbig olunur.

. ISO 9001 standartinin “davamli yaxsilasdirma” prinsipi bu Siyasatin asasini toskil edir.



