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Xos Galmisiniz!

9ziz Oxucu, FINCA-ya xos golmisiniz! Bu materiali oxuyursunuzsa, demoli, siz FINCA komandasina, Miistori
Blagplori lzra vazifalordon birine yenico qosulmusunuz. FINCA miistori yoniimlii bir sirkotdir. Biz inaniriq ki,
FINCA-nin bir hissasi kimi siz miistarilorimizi har zaman milkommol FINCA Miistori Tocriibasi il tamin
edocaksiniz.

Bu oxu materiali nadan bahs edir?

Bu senadin magsadi FINCA-nin gecikmodo olan miistarilari ilo kommunikasiya vo danisiq qaydalari iizro osaslara
dair sinanmis balodgiliklo tamin etmokdir. Siz burada telefon goriismoalori zamani hom kommunikasiya, hom do
danigiq qaydalarina dair tolimatlara rast galocaksiniz. Biz ¢ox inaniriq ki, bu asas malumat toplusu sizin ugurla igo
baslamaginiza vo imumi sohvlordon asanligla yaxa qurtarmaginiza yardimei olacaqdir. Gecikmasi olan
miistorilorlo birbasa ya telefon vasitasils, ya da izbaliz (insiyyati tacriibadon kecirmakls bu sahads dstiin
bacariglara yiyalonacaksiniz.

Davranmislarin ahamiyyat kasb etmasinin sababi nadir?

Etdiyimiz hor isdo davraniglarimiz gox boylk shamiyyato malikdir. Davranislar bizi magsadimiza dogru aparir.
Boazon hatta qarsilasdiginiz problemlari hall etmak tigiin siz hazir bilik va bacariga malik olmaya bilarsiniz. Lakin
sizin mistori yontiimlii davranisiniz sizi yeniliklor etmoya, basqalarini sizo yardim etmok Uglin sdvq etmays va/va
ya hadaflarinizo qovusmaq ti¢iin miixtalif moanbalor axtarib tapmaga imkan veracokdir. Giris sohifasinds sado
sorgu formasinda miithiim davranig gaydalarinin adlar1 ¢akilir. Geriyigim tizro Mutoxassislorin asas davranislarina
dair toforriiatli izah bu oxu materialinin sonunda verilmisdir.

Daha sonra geriyigim bacariqlarinizi neca inkisaf etdira bilorsiniz?

Siz gundalik faaliyyatda tacriibanizdon dyronarak gazandiglariniz, elacs do hamkarlariniz, supervayzeriniz vo
bazon do FINCA-nin miistarilorindan alds etdiyiniz oks alage hesabina 6z tolim soforinizi davam etdiracoksiniz.
Siz dyrandiklorinizi 6z komanda Uzvlarinizlo faal suratde miizakirs etmok va tacriibanizi béliismak yolu ilo
geniglondiracaksiniz. Sizin galocokds Geriyigim {izra yeni Mitoxassislorin taliminds istirak etmayiniz do giman
edilo bilar.

Somimiyyat, Etibar vo Masuliyyatli Bankciliq FINCA brendinin osas doyarlarindandir. Biz hor bir FINCA
miistarisina homin doyarlori FINCA miistorisi gisminda qazandig tocriibs vasitasilo hiss etdirmak istordik. Biz
inaniriq ki, siz bu dayarlori miistarilorimizs laigincs gatdiracagsiniz, hatta gecikmasi olan miistarilors belo.

Har zaman omin olun ki, biz sizs inaniriq, sizi salamlayiriq va sizin barads disiiniiriik. Problemlarinizi
homkarlariniz, birbasa supervayzeriniz vo/vo ya Menecerinizls boliismays toraddid etmayin. Biz hor zaman
yardim etmays haziriq!

Nazim Oliyev
FINCA Avrasiyanin Regional Talim Meneceri
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Talimin Hodoflori

Bu vosaiti oxudugdan sonra siz:

Geriyigim tGzra
Miutaxass rolunun
magzini anlaya
bilacaksiniz

0z vazifanizi inamla
£ s icra edacak va
- - ! isinizdan daha gox
" z6vq alacagsiniz

<™. Geriyigima dair telefon zangi v
" ya gorlsin tafarratlarindan
xabar tutacaq va nayi deyib, nayi
b ) demayacayinizi dyranacaksiniz

,
(( Mayus va gecikmasi olan asabi miustarilarla

g ( / masgul ola bilacaksiniz
) ‘,/ “2  Odaniss dair bahanalar
3 % va etirazlarin
N 5 6hdasindan gala
> bilacaksiniz
Mdustarak Danisiglar
~

apara bilacaksiniz
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Geriy1gim iizro Mitoxassislorin Icra etdiklori Isin Moagsadi

Heg diisiinmiistiniizmii, Geriy1gim tizro Mutoxassislor tarafindan goriilon isin mogsadi nadir? Ogor
diisinmamisinizss, toklif edirom ki, asagida ayrilmig bosluga 6z diisiindiiyliniizii yazasiniz:

Geriy1gim tizro Mitaxassislorin icra etdiklori isin mogsadi

Yuxarida moagsadi yazdigdan sonra, asagida verilmis motni oxumaginizi xahis edirik:
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Geriy1gim tizro Pesokar Mitoxassisin Osas Davranislari

Yuxarida geyd edildiyi kimi, etdiyimiz har bir isdo davraniglar ¢ox boyiik shomiyyato malikdir. Bizim
davranisimiz mivafig olaraq nayi edib va nayi dediyimizin gostaricisidir. Davranis da bir harokotdir, saxsin
niimayis etdirdiyi harokoat. Buraya hayacanlandirici vardiglorimiz, islori vo ya vozifalori hansi tisulla yerino
yetirmak istoayimiz, hamin is va ya vozifalorin hansi tisulla icra edilmali olduguna inandigimiz daxildir. Bizim
unsiyyat vardislorimiz do davraniglarimizin bir hissesidir. Davranislar bizi mogsadimiza dogru aparir. Masalan,
bazan hatta qarsilagdiginiz problemlari hall etmok tigiin siz hazir bilik vo bacariga malik olmaya bilarsiniz. Lakin
sizin miistori yoniimlii davranigimiz sizi yeniliklar etmays, basqalarini sizo yardim etmok U¢lin sévg etmays va/va
ya hadaflarinize qovusmaq tigiin miixtalif monbalor axtarib tapmaga imkan veracakdir. Sizin davraniglarinizi,
kdhna vardislarinizi doyismok igtidarinda olmaginiz va sizin yeni is va ya hayat soraitinizo daha uygun oldugunu
diistindiiytimiiz yeni tisul vo metodlara yiyalonmayiniz sad xobar kimi gobul edils bilor. Lakin davranislarimizi
dayismok he¢ do hor zaman asan olmur. Bu zaman 6ziinii inkisaf etdirmak i¢lin 6zlniidark va motivasiya talob
olunur.

Heg diiglinmisiiniizmil, Geriy1gim iizro Pesokar Mutoxassisin asas davranislart hansilardi? ©gar
diistinmamisinizsoe, taklif edirom ki, asagida ayrilmis bosluga Geriy1gim tizra Pesokar Miitoxassisin malik olmali
oldugunu diisiindiiyliniiz bir neg¢s asas davranisi yazasiniz:
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Geriy1gim lizro Pegokar MUtoxassisin osas davraniglarina

Yuxarida davranislar1 yazdiqdan sonra, asagida verilmis motni oxumaginizi xahis edirik:
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Milkommoal Miistari Tacriibasi

Telefon Kommunikasiy:

Baxmayaraq ki, adi gecikmas siyahisinda olan miistarilor geri 6deanislari gecikdirirlor, onlar
FINCA miistorisi olaraq qalmaga davam edirlor. Onlarin oksoriyyati bunu bilorakdon deyil,
Uzlagdiklori bazi biznes va ya hayati ¢atinliklora gors edirlar. Bu sababdan ds gecikmasi olan
miistorilor FINCA-nin galocok potensial miistoriloridirlor.

FINCA gecikmosi olan miistarilorin FINCA-ya moxsus isgilor, mokanlar vo online resurslarla
tomasda oldugu istonilon magamda ardicil Mustari Tacruibasi ilo tamin etmok 6hdaliyins sadiq
qalir. Borclarin geriyigimi da mistori ilo tomas noqgtelorindan biridir.

FINCA-nin Geriy1gim {izro Mitoxassisi diger miistarilors oldugu kimi gecikmasi olan
miistarilora do eyni pesokarliq vo doyarlarls yanasmali vo minasibat qurmalidir. Satisda
istifado etdiyimiz tnsiyyat alotlori mana etibarils forgli olsalar da, miistarilorlo miinasibot eyni
olaraq qalmalidir. Biz har zaman pesokarcasina davranmali vo Somimiyyat, Etibar vo
Moasuliyyatli Bankeiliq da daxil olmaqla, brend doyarlorimizi yasatmaliyiq.
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Geriy1gim tizro Mitoxassisin Davraniglari

Geriyigim iizra MUtaxassisin davramslari

Davramslar Praktikada 6ziinii neca biruzs verir?

1. Gecikmoadas olan miistari ilo istonilon goriis tiglin
todbirli vo hazirligli olmaq

Har zongdon 6nca hazirlagin, masalon, zong etmok tigiin
avadanliglari, geyd doftari va galominizi, gecikmasi olan
miistorinin adini, kredit tarix¢asini, gecikmoada olan
moablagi, carimo mablagini va ya bu zong Uguin siza
zoruri olan digar texniki molumatlar1 nozordan kegirin

2. Gecikmods olan miistorinin ehtiyaclar1 va vaziyyatini
diistinorok mikammol Mistari Toacriibasi yaratmaq

Zong edorkan pozitiv niyyatli olun

Bu giin 6ziinuzi necs hiss edirsiniz? Bu zongi etmoya
emosional cahatdon hazirsinizmi?

Gecikmada olan miistaridon har hansi neqativ s6z
esitmoaya Vo onu pozitiv kimi gobul etmays hazirsinizmi?

Unutmayin ki, hor zong yeni miinasibatlorin qurulmasi
demokdir. Bu hayacanlandiric ¢agirisa hazirsiniznmi?

3. Doark etmok lazimdir ki, sizin FINCA-nin Geriyigim
Uzro Mitoxassisi kimi rolunuz miistarak danisiglar kimi
geriy1gim alatlorini pesokarcasina tatbig etmoklo
gecikmads olan miistarilors yardim etmakdir. Bununla da
homin mistarilor 6danislor etmaya baslamali va naticodo
borcun artmasinin qarsisi alinmalidir.

Gecikmodo olan miistarinin vaziyystini dyronmok
mogsadilo onu dinlomok

Ozlini homin miistorinin yerindos hiss etmak vo onun
movgeyindoan dinlomok

Gecikmodo olan miistarinin 6z ehtiyaclarini aydin
sokilda soylaya bilmasi iglin onun asabiliyini
rasionalliga doyismoys yardim etmok magsadilo D.E.E.T
alatini manimsamok.

Hamin borcluya bir torofdas gisminds kredit
restrukturizasiyasi va digar alatlor vasitasilo necs yardim

Telefon Kommunikasiyasinin Osaslari (FINCA Avrasiya. Layiha 1.0. 2016) Seh 6



Geriyigim iizra Mitaxassisin davramslari

4. A¢iq disiincali homs6hbat - Gecikmads olan miistori
ilo torofdas olmaq

5. Tacruba butévltyl: vadlar va dhdoliklora amol edin,
oks-alags ila tamin edin

Davramslar Praktikada 6ziinii neca biruzs verir?

edilo bilocayini FINCA-ya toklif etmokds yaradici
olmag.

NOvbati addim tigiin lazim olacaq ehtiyaclarinizi qeyd
edin

Foaliyyat plani hazirlayin, borcu geri 6domoays baglamasi
Ucun gecikmoda olan miistariys yardim edo bilacok
forgli segimlor toklif etmokdos yaradici olun. Masalon,
kreditin standart vo spesifik restrukturizasiya alstlorini
toklif edin.

Birbasa supervayzerinizdon sizo yardim etmasini istayin.

Zaman 6tdikcs giiven hissi yaratmaq tciin vadlara amal
edin; unutmayin ki, vadlara amal etmomok ¢ox tez bir
zamanda giiven hissini azaldir

Miistari ilo s6hbatdon sonra tmumi xilass edin vs aldo
olunan raziliglarin bir daha tizarindon kegin

Hor zaman gecikmodo olan miistari ilo tokrar slage
saxlayin, ona aid mosalonin statusu, onun narahatligi vo
ya talobi ilo bagli aks-alags ilo tamin edin.

Geriy1gim iizro Mtoxassisin Is Dovriyyasi

Geriy1gim Dovriyyasi gecikmodo olan miistariys geriyigimla bagl zong etmok tigiin hazirlq, telefonla ilk ugurlu
alagonin yaradilmasi, miimkiin 6donis segimlori vo ya digar masalalor Uzro mizakirs vo razilagsma da daxil
olmagla, biitov geriyigim faaliyyatini tosvir edir. Bundan basqa, geriyigima dair zongdan sonra razilagdirilmig
ohdaliklarin monitoringi da Geriyigim Dovriyyasinin bir hissasidir.
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Hazirlasmaq 1

ilk 9laga
Miustarinin Odanislarini
Monitoring etmak

Mustarinin
Miayyanlasdirilimasi
e

3

Huquq $S6basina

- Umumi Balansi
Otlrmak

Geriyigim Dovriyyasi Sorusmagq

Restrukturizasiya

Etirazlari Arasdirmaq

Odanis Vadi Dinlamak

Kateqgoriyalasdirmag
Secimlar irali siirmak

Dinlanilmak

Gecikmoado olan miistorinin davranigsindan asili olaraq arzuolunmaz addim atilmali oldugda Geriyigim
Dovriyyasindo dord kritik mogam 6zunli gostara bilor. Bunlar asagidakilardir:

1. Mistorinin profilindoki telefon ndmrasi vasitasilo onunla slage saxlamaq mimkim olmursa. Bu halda
Geriy1gim iizro Mitaxassis miistarinin diizgiin némrasini tapmag ¢iin slave addimlar atmalidir.

2. Miistori borcu tam 6domoyo razilasir. Geriyigim iizro Miitoxassis dévriyyanin son marhalasing - Odonis
Vadini tosdiglomak va Ohdaliyin Monitoringi merhalasine miiraciot edir.

3. Miistori batiin toklif edilon 6danis segimlarindon imtina edir. O, agig-aydin tasdiq edir ki, sababli vo ya
Sobabsiz yera indi vo galocokds Gdanis etmok arzusunda deyil. Bu halda Geriyigim iizro MUtoxassis
prosedurlara uygun olaraq isi Hiiquq Departamentina 6turdr.

4. Muqavils sonrasi miistori davraniglarinin monitoringi onu gostarir Ki, miistari no yeni baglanmig
mugavilods 6z oksini tapan Odoanis Vadine, no do Restrukturizasiya Miigavilasine amal etmir. Bu halda
Geriy1gim tizro Mutoxassis Geriyigim DOvriyyasini yenidon baglayir.

Muoayyan yerli kontekst vo geriyigim prosedurlar1 asasinda bir sira digar kritik magamlar meydana galo va
arzuolunmaz addimlar atila bilar.
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Geriy1gim Piramidasi
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Geriy1gim Piramidas1 Geriyigim Dovriyyasine daxil olan faaliyyatlorin li¢ bdyiik marhalads gruplasdiriimasidir.
Asagidaki bolmolor gqeyd olunan ardicilligi davam etdiron geriyigim foaliyyatlorini tosvir edir.
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1-CI Morhalo: Baslangic

Mustarinin
ayyanlasdirilmas

'Lnumi Balansin
yranilmasi
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Zango hazirhq

Zong etmok tiglin hazir oldugunuzdan amin olun. Qulaqgciqlar, kompiiterin monitoru, qeyd doftori, galom vo digor
lovazimatlar kimi zaruri olan agyalar zong etmazdon 6ncs hazir olmalidir.

Geriyigimla bagh zang etmazdan (va ya
goriisdan) 6nca hazirlamali oldugunuz asyalarin
siyahisini tutun:

Unutmayin ki, sizin magsadiniz miistorilora yardim etmokdir

FINCA-nin Geriy1gim iizro Miitoxassislori gecikmado olan miistoriloro asagidaki iisullardan istifads etmoklo 6z
borclarini 6domalari iglin yardim etmoalidirlor:

1. Pesokarcasina tinsiyyat qurmag,
gecikmads olan miistarilora hérmatlo
N L yanasmagq vo Miikoammal Miistori
Xidmatlori gostarmaklo.

l 2. Gecikmads olan miistariys vaziyyati
rasional olaraq anlamaga vo goalocokds
daha da artan borclarin vo xarclarin
qarsisini almaq tiglin borcun
Odanilmasini maslohat gérmoklo.

3. Gecikmada olan miistarilori dinlomok
vo adekvat 0donis planlart vo segimlori
toklif etmoklo.
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Ik Blago

Geriyigimla bagl zonglori reallasdirmaq ¢ox miirokkab bir mosaladir. Bu hal yeni is¢ilor iglin daha da murakkab
ola bilar, ¢linki masalonin mogzinda pulun geri 6donilmosi Uguin insanlara miraciot etmok durur. Bu iso yeni
iscilora narahatliq hissi yasada bilor. Hom doa pulu miistorilordan hansi yolla istomoyiniz sizin ugur vo ya
ugursuzlugunuzu mioyyanlosdiracakdir.

Telefon zonglori zaman1 homisa Hazir Matnlardon istifads edin:

Sizin gecikmodo olan miistorinin aglinda adekvat toassiirat yaratmaginiz iglin

4-6 saniys vaxtiniz vardir.

Unutmayin ki, telefon danisigi zamani ilk 4-6 saniys arzinds gecikmoada olan miistorids 6zliniiz barads adekvat
toossiirat yaradirsiniz. ©gor siz telefon séhbatine inamla va salis danisigla baslaya bilsaniz, gecikmads olan
miistarinin sizi bir maslohatgi kimi gobul etmasi {iglin sansiniz daha ¢ox olacaqdir. Bu sababdan do gecikmoda
olan miistariya zong edarkan avvalcadan hazirlanmig matnlordan istifads etmoyiniz daha gox tovsiyys olnur.

Hazir danisig matnindan istafada etmayan Geriyigim Mutaxassislari asagidaki tasiri
> bagislayir

Hazirhgsiz Qeyri-pesakar Zoif “Imm” va “Umm”lardan ¢ox
istifada edan biri

> Hazir danisig matnindan istafada edan Geriyigim Mitaxassislari asagidaki tasiri
bagislayir
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Hazirligh Pesokar inamli Salis va ravan danisan biri

Hazir matnlor siza ilk ndvbada 6ziinaglivan hissi boxs edir. Hazir matnlori bayanmayan Geriyigim Miitoxassislori
hor zong ti¢iin “imm”lar va “aa”larla naticalonan yeni matnlor hazirlamaga ¢alisirlar. ©ksina, hazir matnlardan
istifado edon Geriy1gim Miitoxassislari isa qisa miiddat arzinds hamin motni azboarlayir va hamin motn gecikmodoa
olan miistarilor Uglin daha ¢ox tobii saslonir. Hazir matnlardon istifado daha ¢ox yeni Geriyigim Miitoxassislorinin
0Ozlorini inaml1 hiss etmoklori vo inamla danigsmagqlari iigiin xiisusilo shomiyyatlidir.

Oziintizu tagdim etmazdan 6nca Gecikmada olan Miistarini Milayyanlasdirmak

Siz zoang etmisiniz va telefona kimsas cavab verir; atmali oldugunuz névbati addim hamin saxsi miiayyan
etmokdir. Satis vo ya diger magsadls edilon zonglardan forgli olaraq 6zinizu tagdim etmoazdon avval kiminlos
iinsiyyatdo oldugunuzu miisyyonlosdirmalisiniz. Oziiniizii tagdim edarkon siz ilk 6nca sirkotin adini, daha sonra
0z adinmz1 vo vozifonizi demolisiniz. Asagidaki misala nozor salin:

MoRHOLOLOR Matn 01
Zang edin/Salamlayin “Salam”
Gecikmasi olan mustarini (va ya zamini) “Zahmat olmasa, Riistam bayla danisa bilaram?”

miiayyanlasdirin

Danisdiginiz saxsin mahz danismagq istadiyiniz “Bali, danisan Ristamdir. Siz kimsiniz?”
gecikmasi olan mistari (va ya zamin) oldugundan

amin olun

Sirkati/6zlinlizl/vazifanizi taqdim edin “Man siza FINCA Taskilatindan zang ediram, adim

Umiddir, Geriyigim Gizra Miitaxassis.

Ik noévbada gecikmoda olan miistarini milayyanlosdirmoyin iki sebebi vardir: Ilkin sebab gecikmodo olan
miistarinin moxfiliyinin pozulmas: riskidir. Biz gecikmodos olan miistarinin biznesini onun 6ncadoan salahiyyat
vermadiyi soxslorlo miizakira etmomaliyik, bu sobobdon da siz FINCA-nin gecikmado olan miistorisinin borc
mosalalarini diger insanlarla miizakire etmomalisen. Ikinci sobob ise odur ki, satis va ya digar mogsadlo edilon
zanglardon fargli olaraq gecikmasi olan miistari sizin Geriyigim iizra Mitoxassis oldugunuzu bilan kimi
danismaqgdan yayina vo ya doastayi asa bilar. Belaliklo, sizin vaxtiniz hadear getmis olacaqdir. Miiayyan
sobablordan siz gecikmado olan miistorinin zaminina zong edarken do bu gaydaya rizg3t edin. ilk 6nce, zonge
kimin cavab verdiyini aydinlasdirin, daha sonra 6ziiniizii toqdim edin.

flk 6nco, telefon o danisdigimizi muayysnlosdirin, daha sonra 6ziiniizii toqdim edin.

lan miistarinin borc masalalorini onun dncadan salahiyyat vermadiyi soxslorlo mézed
etmoayin.Gecikmads olan miistarinin maxfiliyinin pozulmasi riskins gars: ehtiyatl olun.
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Telefonu gobul edon soxs axtardiginiz gecikmoda olan miistari deyilss, siz ondan gecikmada olan miistari ilo
daniga bilib-bilmayacayinizi sorusa bilarsiniz. Ola bilsin ki, homin goxs gecikmads olan miistarinin yaxin dostu va
ya ailo tUzvidur ki, telefona yaxin oldugu ti¢iin dastayi qaldirib. Ogar dastoyi galdiran soxs gecikmads olan
miistorini tamamilos tanimirsa, o zaman bir daha zong etdiyiniz nédmronin diizgiin olub olmadigini yoxlayin. Siz
homin soxsin bizim gecikmads olan miistarimiz olmadigindan, nomranin satildigindan va ya necass yad bir
adamin olins kegdiyindon tam amin olarsinizsa, 0 zaman narahat etdiyiniza gors Uzr istoyin va sagollasin.
Asagidaki misala nozar yetirin:

ROLLAR MoTN

Siz: “Salam”

Siz: “Zahmat olmasa, Riistam bayla danisa bilaram?”
Telefondaki saxs: “Xeyr, danigan Ristam deyil. Siz kimsiniz?”

Siz: (siz soyadini da “Rustam Nematovla danisa bilaram?”

alava eda bilarsiniz)

Telefondaki saxs: “Man Ristami tanimiram. Bu, manim nomramdir. Danisan kimdir?”

Siz: sadaca adinizi “Adim Umiddir, Riistam mana 6z némrasi gqisminda bu némrani verib: 01100220033,
soylayin bu némra sizindir? Bu ndmra uzun muddatdir sizdadir?”

Telefondaki saxs: “Bali, bu ndmra manimdir. 2 hafta 6ncea almisam”.

Siz: “Oldu, narahatciliga gora Uzr istayirom. Tasakkirlar! Sag olun!”

Bu vaziyyati bir konara geyd edin va istor FINCA Filialy, istorso do homin miistarinin Zamini va s. vasitasilo
gecikmada olan miistarinin yeni slage malumatlarini tapmagq tigiin atmali oldugunuz addimlari atin. Bu clr
masalalords daha tofarriiatli gostarislor alds etmak liglin 6z supervayzerinizlo maslshatlogin.

Umumi Balans1 Oyranmak

Sorusmayan, he¢ no dyrons bilmoz. Umumi Balans1 sorusmagq sizin vaxtiniza qonats edir va névboti danisiglariniz
Uclin asas hazirlayir. Masalon, Mistarinin iki hesabda gecikmasi vardir; Geriyigim tizra Mitoxassis har iki kredit
Odonisini birdon sorusmalidir, “ilk gecikmoads olan kredit 6donisinizi na vaxt 6demok fikrindasiniz?” sualini
vermomoalidir. Bu ondan xabar verir ki, gecikmads olan miistori geri Odonislori gecikdira bilor. Geriyigim {izra
Mitoxassis telefon danisigi zamani gecikmodo olan miisterinin 6demoli oldugu Umumi Balans1 miistoridon
sorusmalidir. Blbatta, siz hor dofo Umumi Balans1 baglamasini istaya bilomoazsiniz, lakin onu sorusmaq
torafdasiniza sizin magsadinizin na oldugunu ¢atdirir.

Asagidaki motn Umumi Balansi miistoridon sorusmaq ssenarisini dziindo oks etdirir. Bunu salis vo nozakatli,
enerji dolu, diapazonlu va slagali sas tonu ils edin, eloca da gecikmada olan miistarinin sOylodiyiniz hor bir sozii
esitmasi (¢ln asta-asta danisin.

ROLLAR MoTN 01
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Geriyigim “Salam”
Mtaxassisi:

Gecikmada “Salam”
olan mustari:

Geriyigim “Zahmat olmasa, Riistam bayla danisa biloram?”
Mdutaxassisi:

Gecikmada “Bali, danisan Ristamdir. Siz kimsiniz?”
olan mustari:

Geriyigim “Salam Riistam bay. Adim Umiddir, FINCA Azarbaycanda Geriyigim {izra Miitaxassis. Sizin 100
Mitaxassisi: | S mablaginds gecikmada olan 6danisiniz var. Bu giin 6damayi planlasdirirsinizmi?”

Geriyigimla baglh edilon zonglords mistorini misyyonlosdirdikdon vo 6zuniizl togdim etdikdan dorhal sonra
toraddiid etmodon birbasa mévzuya kegin. Elaca do, miistari ilo nozakatlo va pesokarcasina danigdigda ondan
danigmaq iigiin zamaninin olub-olmamasini sorusmaga ehtiyac qalmir. Bunun iki sabobi vardir. Tlk sabob odur ki,
bu, iki toraf arasinda miigavils sortlorinin pozuldugu zaman bas vermasi giiman edilon birbasa biznes olagsli
zongdir. Basqa s6zla desok, mohz gecikmads olan miistarinin davranisi macbur etmisdir ki, siz bu zangi edasiniz,
yahi bu zongls siz sadocs gecikmodos olan miistarinin zamanini almirsiniz, hom do 6z zamaninizdan sorf etmis
olursunuz. Tkinci sobab isa odur ki, adaton gecikmada olan miistorilor Geriy1gim iizro Miitoxassislo telefon
danigiglarindan miimkiin gadar uzun middats boyun qagirmaga iistiinliik verirlor. Siz gecikmada olan miistaridan
danismagq tli¢iin zamaninin olub-olmamasini sorusmagqla ona “Zamanim Yoxdur” cavabi vermasi tiglin sans
yaratmig olursunuz. 9gar gecikmads olan miistori “Zamanim Yoxdur” deyirss, siz basladiginiz sohbats son
vermoalisiniz. Bozon hotta siz sual vermoasoniz belo, gecikmods olan miistori “Uzr istoyirom, hazirda sizinlo
danigsmaga zamanim yoxdur” deyacokdir. Siz onun bu soyladiklorina hdrmotlo yanagmalisiniz. Hotta bu
vaziyyatds bels, siz gecikmoada olan miistoridan geri zong etmayiniz (i¢lin no vaxt slverisli zamaninin olacagi
barads sorusmazdan avval asas ismaricinizi ¢ox caldlikls va qisaca ona gatdirmalisiniz. Masalan:

ROLLAR MOTN 01

Geriy1gim “Salam”
Miitaxassisi:

Gecikmada “Salam”
olan miistori:

Collector: “Zahmot olmasa, Riistom bayls danisa bilorom?”

Gecikmodo “Boli, danisan Riistomdir. Siz kimsiniz?”

olan miistori:

Geriy1gim “Salam Riistom bay. Adim Umiddir, FINCA Azarbaycanda Geriyigim iizro MUtoxassis....
Mutoxassisi:

Gecikmada “Uszr istoyirom. Hazirda vaxtim yoxdur. Olimds isim var, danisa bilmorom.”

olan miistori:

s0zUnd

kasarak

Geriy1gim Yaxs1, Riistom bay, bu glin gecikmads olan 250 $ borcunuzu 6doyacaksinizmi? Sadaca
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Muitoxassisi: | malumatiniz olsun ki, carime guindan-giins artir. No vaxt sizo geri yi1ga bilorom?
Gecikmodoa “A! Carimalari dayandirmagin bir yolu varmi?”’

olan miistori:

| versiya

Gecikmodoa “A! Yaxsi, siz mono yarim saatdan sonra zong eds bilorsinizmi?”

olan miistori:

Il versiya

Unutmayin ki, bu, geriyigimla bagli edilon zangdir va gecikmads olan bazi miistarilar sizinlo danismagdan boyun
gagira bilorlar. Siz on azindan 6z ismaricinizi onlara gatdirmis olsaniz, hamin ismariciniz bazan hamin anda vs ya
siz ndvbati dofs zong edorkan onlari s6hboti davam etdirmays mocbur edoacakdir.

2-CI MORHOLO: Miistorok Danisiqglar

Dinlayin/Etirazlar
Arasdirin

Kateqoriyalara
boltsdurin

Sizi Dinlasinlar

} vSegimlar irali stirtin
-
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Miistarak Damsiqlar

Forz edin ki, siz Baslangic Marholasini yekun suali vermoklo tamamladiniz: bay, siz gecikmoda
olan 250% mablogi bu giin 6domayi diistiniirsiiniizmii?”. Sizin ndvboti addimmizin nodan ibarst olacagi daha ¢ox
miistorinin cavabindan asilidir. Oksar hallarda bu suala ii¢ miimkiin miistori cavabi vardir:

Mustarilarin cavablari

Sizin atacaginiz addimlar

1 250 S, neca oldu ki, manim borcum 250 S$-a Mustarini hazirladiginiz malumatla tamin edin,
catdi? Axi, manim FINCA-ya borcum 160 §$ idi? daha sonra yenidan sual verin.
2 Bali, man hamin mablagi bu giin (va ya digar Yekunlasdirici Marhala, séhbatin final

konkret bir gin) 6dayacayam.

marhalasina kegin.

3 Xeyr, man hamin mablagi bu glin (va ya digar Mustarak Danisiglar Marhalasina kegin,

konkret bir glin) 6demayacayam.

sabablari 6yranin ve mustari ilo raziliga
galmayin yollarini mizakira edin.

Miistorinin cavabini esidor-esitmoz yuxaridaki codvalda gostorildiyi kimi davranin:

1. Mistari sizo yoxlama sual verarsa. Gecikmads olan moblagin neco formalagdigi barade ona moalumat

verin.

2. Miistari bu gin vo ya konkret bir tarixds Umumi Balans baglayacagini bildirarse, Danisiglarin son

moarhalasi olan Yekun Marholays kegin.

3. Miistori tam 6danis eda bilmoyacayini soylayarss, miistorok danisiglara baslayn.

Unutmayin ki, geriyigim iizra Somarali
danisiglarin asast dinlomo marhoalasindan kegir.
Baxmayaraq ki, siz diistins bilarsiniz ki, niys
sOvdalosmok deyil, amma dinlomak? “Niya”ni
agkara ¢ixarmagq ii¢ilin “Portagal Ohvalat1”
misalina nozor yetirin.

Portagal Shvalati

Bir glin moktoba yollanmazdan 6nca baci ils gardas
motbax stolunun Gstiindaki yegans portagala géra dava
etmoya basladilar. Ana onlarin dava etdiklarini goérda
Vva stola yaxinlagdi. Casqinliq igarisinds onlari
miigahido edon ana anlad1 ki, usaqlar portagal tistiindo
dava edirlor. Ana portagali gotiirdii, iki hissaya boldl
Vo har usaga yarisini verdi. Bu hall yolu usaqlarin da
aglina golmomisdi. Ana diizgiin vo adalatli gorar
verdiyindon amin idi. O, sanki bir az 6ncs bas
veranlari gérmadiyini diisinmoys davam etdi.
Portagalin yarisii gotiiron bact onun gabigini soydu.
Portagalin 6ziinii zibil qabina atdi, qabigini isa
cantasina qoydu vo moktabs yollandi. Portagal qabig
kulinariya darsi {igiin ona lazim idi. Qardas isa oksini
etdi. Portagalin qabigini zibil qabina atdi, portagalin
0z0n{ iss yeya-yeya evdan ¢ixdi.
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Bu misaldan biz nalori dyranirik? Xahis edirik, asagidaki boslugda bu hekayadon hansi naticalors galdiyinizi
yazasiniz. Bu hekayodon ¢ixardiginiz darslari yazdiqdan sonra asagidaki matni oxuya bilarsiniz.
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Dogrudur, har bir is Portagal Hekayoasi kimi asan olmur va har bir is hor iki torafin 100%-lik galobasi ilo do
sonlanmir. Buna baxmayaraq, bir-birinin maraqlarini anlamaq vo amokdasliq etmak har iki torafin 50%-dan gox
gazanc alds etmasina gotirib gixaracaqdir.

Portagal Hekayasi mohz Miistorak Danisiglarin izahini verir. Mistorok Danisiglar digar yanagmalarla miiqayisada
daha samarali yanasma kimi gobul olunur. Galin digar mashur s6vdalogmalari nazoardan kegirmoklos tez-tez va
oksar insanlar tarafindoan istifads olunan “ver - gétiir” yanagmasini izah edak.

Onanavi marketlards bazarliq edorkan biz sévdslogsmadan, “ver - gotiir” yanagsmasindan istifads edirik. Mosalon:
biz marketdon alma aliriq:

Miistari Bu, qirmizi, sirali alma negayadir?
Satici Kilosu 10 $.
Miistari Cox bahadir, mana bir az ucuz giymato

sata bilarsiz?

Satic Sizo 9 $-dan vers bilorom. Bu, eds
bilocayim an son endirimdir.

Miistari (sanki Xeyr, yena do bahadir.
saticinin yanindan
uzaqglasirms kimi)

Satic Yaxst, 2 kg goturdrsuniizss, 8.50 $-dan
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vera bilorom.

Miistari Xeyr, diger saticilarin mallarina da nazar
(uzaqlasir) salmaliyam.

Bu danisiq noviinds satici sizin endirim istoma sobabinizi bilmir vo sdvdalosmoni biitiin miistarilorin vordisi
oldugunu giiman edir. Eyni zamanda, siz saticinin na Uguin talab etdiyiniz endirimi etmoadiyini bilmirsiniz, amma
bunun sobobini har bir saticinin miimkiin qadar ¢ox gazanc alds etmok istayine baglayirsiniz. Bir-birinin aldo
tutdugu sobablori bilmadan muizakirani davam etdirmak ti¢tin heg bir stimul galmir. Mizakirads ¢atismamazliq
oldugundan amokdasliq ti¢iin motivasiya da movcud olmur.

Faktiki olaraq “ver — gotiir” yanagmasinin prinsipi bir seyi gotiirmak U¢Un nayise vermak va ya bir seyi vermok
Ucun nayisa gotlirmokdir, bu iss 6z ndvbasinds ¢ox yaxsi prinsipdir. Bu prinsipin heg bir manfi cahati yoxdur va
homin prinsip miistorak danisiglar ti¢iin do shamiyyatini qoruyub saxlamaga davam edir.

w e N L —~7
X1t SN : /‘

Problem ondadir ki, agar az verib, ¢ox gotirmays mivaffoq ola bilarsinizss, siz daha ¢ox gazanacaq, rifahiizi
yaxsilagdiracaq Va ya galaba sizinls olacaqdir. Bu sababdon do har iki toraf inadcil homsdhbat olmaga vo az verib
¢ox alda etmoys galigir. Onlar miirokkab mdévgelardan ¢ixis edir vo daha cox gazanmag Ugiin muxtalif oyunlar
segir, digar torafi toklif etdiyindon daha ¢ox vera bilmayacayins inandirir. Basqa s6zlo desak, toroflor arasinda
omoakdasliq moveud deyil. Onlar daha ¢ox almaq ve daha az vermok ui¢tin 6z mévgelorindan dénmdrlor, eyni
zamanda alternativ tokliflori vo yaradici hall yollarini gqabul etmirlor.

Oksina, Miistorok Danisiglar yanagsmasinda bir-birinizi dinlodiyiniz t¢un bir-birinizin ehtiyaclarini daha yaxsi
basa diisiirsiiniiz. Bu sababdan da no godor gotirirsiinuzss, o godar do verin, elocs do ehtiyac duymadiginiz vo
miistori UgUn daha ¢ox dayar kasb edan asyalari slinizds saxlamayin. Basqa sozlo, siz qarsi torof U¢lin dayarli
olan1 verib, qarsiliginda 6ziiniiz ti¢iin doyarli olan1 gotiirlirsiiniiz. Satic1 almalart arzu edilon endirimlo sata
bilormi? Biz bilmirik, balks do sata bilar, alic1 endirim istama sababini s6yloyarsa. Bas alict endirimsiz tam
moablagi 6days bilormi? Ola bilar, saticinin sabablarini bilarsa. Hom satici, hom dos alicinin magsadlarina dair
namoalum moagamlar ¢coxdur. Onlar bir-biri il Unsiyyato baslasalar, 6z mévqelarini dayise Vo yola galo bilarlor.

Biri-birini dinlomoak etibar hissinin va amokdasliq tiglin yaradici diisiinconin manbayidir. Masalon:
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Miistari Bu, qirmizi, sirali alma neg¢ayadir?

Satici Kilosu 10 S.

Miistari Cox bahadir, mana bir az ucuz giymata sata bilarsiz?
Satici Endirim istamayinizin sababi nadir?

Miistari (continue to talk)

Man evda hazirlanmis meyva sirasi satiram. Bu
almalar meyva sirasi Ggln yararh gérindrlar. Har
halda, man 1 kq almaya 10 S sarf eds bilmaram,
bunun mana heg bir faydasi galmayacaqdir.

Satici Yaxsl, siz nega kilogram almagq istayirsiniz?

Miistari Hala ki, 3 kq.

Satici Man onu siza 8.50 $-dan sata bilaram.

Miistari Xeyr, yena da bahadir.

Satici Siz maksimum na gadar 6daya bilarsiniz?

Mdstari 7508

1-ci versiya

Satici Bu halda, man xeyirimdan qgaliram. Har ehtimala
qgarsl, gozlayin, razilasa bilarik. Man bu almadan 3 kq
7.50 $-dan siza sataram. Man siza slave 1kq alma da
versam, siz manim ailam (gln da sira hazirlaya
bilarsiniz?

Miistari Bali, albatts, boylik mamnuniyyatla!

2-ci versiya

Satici Bagislayin, amma man bu giymata sata bilmaram.

Miistari Bu giymata sata bilmamayinizin sababi nadir?

Satici Mana xeyir qalmir.
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Miistori Bas man siza meyva sirasi hazirlasam va amayimin
garsiligini istamasam neca?

Satici Al, manca bu, alinar. Man siza alava 1kq alma da
versam, siz manim ailam Uglin sira hazirlaya
bilarsiniz?

Miustari Bali, albatta, hazirlayaram.

Etirazlar1 aragdirmaq va dinloamak

Danisiglarin ilk gaydasi miigtarinin no dediyini arasdirmaqdir. Arasdirmaq ugurlu danisiglarin aparilmasi tigtin
giris marhoalosidir. Siz miistarinin verdiyi har bir cavabi aragdirmalisiniz, xisusilo do miistori etirazlarini.

Arasdirma moqsadli sual verdikdan sonra siz miistariys diqgstle vo agiq fikirlo qulaq asmalisiniz. Yetarinca
arasdirmadan va dinlomadon miistarilori kategoriyalara bdlmayin. Bu morhalada hor hansi bir toklif va ya segimlor
irali sirmayin. Dinloma morhalasinds bizim isimiz digqatlo qulag asmag, vacib fakt vo rogomlori geyd etmokdir.

Yaxsi1 dinlomok sual verma gabiliyyati ilo baslayir. Diizgiin suallarin verilmosi miistorini danigmaga havaslondirir
va belalikla, mistarini kor-korana danisiglarin aparilmasina deyil, mohz maraq Uzerinds qurulmus tinsiyyato calb
edir. Qeyri-duzgun suallarin verilmoasi miistorilori danismaga demotivasiya edir. Miistori danigiglara mimkin
gadar tez son verir. Masalon, Geriyigim tizro Mitoxassislor adaton miistori balansini tam gakilda baglamagdan
imtina etdikdon sonra “ns vaxt?” vo “na godar?” 6days bilacayine dair suallar vermoays talasirlor, lakin bu halda
verilocok an vacib sual “niya?” sualidir. Miistaridon no vaxt va no gadar 6doys bilacayini sorusmazdan 6nca tolob
olunan ddanisi eda bilmamayinin va ya 6danis etmok istayinds olmamaginin sabablarini dyranmok iglin ondan
“niya?” sualini sorusmaq daha ¢ox maslohat géralir. Masalon:

Geriy1gim Miitoxassisi Miistori
“Salam, Riistom boy. Adim Umiddir, FINCA Xeyr, bu giin 6doys
Azarbaycanda Geriyigim iizro MUtoxassis. Sizin bilmayacayam.

gecikmoados 100 $ borcunuz var. Bu gin 6damayi
planlagdirirsinizmi?”

Ristam bay, na vaxt 6daya bilocayinizi Bilmiram.

diistiniirsiiniiz?

Mona deya bilarsinizmi? Moan siza dedim ki, man indi
bilmiram.

Sohbat kasilir va ya murakkablasir

Geriy1gim Miitoxassisi Miistori
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“Salam, Riistom boy. Adim Umiddir, FINCA Xeyr, bu giin 6dayo
Azarbaycanda Geriyigim iizro MUtoxassis. Sizin bilmoyacayam.
gecikmoado 100 $ borcunuz var. Bu gun 6domayi
planlasdirirsinizmi?”’

Ristoam bay, bu glin 6days bilmomoayinizin sabablori Bazarda asag tolob oldugundan
nadir? bu ay mallarimin 50%-ni sata
bilmomisom. Ona gors do 6donis
etmoya pulum yoxdur.

Satiglariniz yolunda gedoarss, 6donisi edo Bali, olbotts, 6donis etmok
bilorsinizmi? istoyirom, lakin hazirda aldo
kifayat godor vosaitim yoxdur.

Soéhbat tabii yolla va asanhigla davam etdirilir

Miistarinin sabablarini daha ¢ox anladigca onun Gglin gobul eds bilacayi daha uygun alternativlor taklif eda
bilocoksiniz. Eyni zamanda, siz FINCA-nin sabablarini paylasdigda mistori do sizo kdmok etmoys daha aciq
olacaqdir. Geriy1gim iizro Miitoxassis olaraq siz daim 0z sual verma bacariginiz iizorinds gailsmalisimiz. Bu,
Geriy1gim {izro Mitaxassise maxsus saristaralarin vacib, lakin asan olmayan yonlarindandir. Verilocak suallar
barods daha otrafli molumati bu oxu materialinin “Foal Dinloma (toforriiati ilo)” bolmasindon alds eds bilarsiniz.

Nozars alin ki, bir ¢ox dillards birbasa “niya?” sualinin saslsndirilmesi/

mistontiq torafindon verilon suala banzayir va bu sobobdon da insanlar1 miidafio olunmaga macbur

\ A

Bohanolarin idars olunmas:

Bozi gecikmads olan miigtarilor standart bahanalor irali stirlir va siz miistarinin oyun oynadigini basa diisiirsiiniiz.
Bunu dayandirmagin an yaxsi yolu onun hansi oyun oynadigini demak vo oyun oynadigini anladiginizi
bildirmokdir. Siz gecikmoda olan miistaorinin oynadigi oyunun adini Vo bunu anladiginiz1 bildirarak ondan xahis
eda bilarsiniz ki, ona kdmak eda bilmayiniz tgun siza real ssbablori bildirsin, ¢tinki oks taqdirds toplanmis borc
Vo carimoalarlo vaziyyat vaxt kegdikco daha da pislose bilor.
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Miistari: “Pulum yoxdur”

Geriyigim Uzra (Mistorinin adi) bay/xanim, man basa diisiirom ki, hazirda sizin galiriniz mehdud
Miitaxassis: olgldadir, lakin “pulum yoxdur” demak sizin borc situasiyanizin halli yolu deyil.

Xahig edirom, bunu yanlis anlamayin. Hamimizin pula ehtiyacimiz var vo adatan 0,
biitlin ehtiyaclarimizi 6domays kifayat etmir.

Eyni zamanda, biz adaton paltar, mobil telefon, televizor, hotta restoranlar vo ad guni
qonaqliglart kimi hayatimizda shomiyyat kash edon amillora pul tapa bilirik.

Masalan, sizin mobil Xattiniz hazirda agiqdir, yani hazirda siz mobil telefona maliksiniz
Vo telefon Xattinizin agiq olduguna goéra 0donis edirsiniz.

Hazirda siz carimalorin va ya borcun daha da yiiksalmasino mane olmagq tgctin geri
Odanislariniz barads diistinmali vo pul tapmalisiniz. Man sizo yardim etmok istordim.
Xahis edirom, 8danis etmomo Sabablarinizin na oldugunu sdylayasiniz, balka mon siza
kdémok eda bilorom.”

R
-
= §
T 8
Kateqoriyalasdirma

Miistarinin sabablorini aydin sokilds basa diisdiiyiiniizii anladiqda siz onlar1 kateqoriyalasdira bilarsiniz. Masalani
yetarincs arasdirdigdan va dinlodikdan sonra mistarilorimizi Gmumilikds asagidaki kateqoriyalara bolmok olar:

1. Gecikmads olan Miistarinin 6danis etmays istayi Vo imkani vardir, lakin har hansisa sababdon ddonisi
gecikdirir.

2. Gecikmada olan Miistarinin 6danis etmoys istayi vardir, lakin 6donis etmok liglin imkan1 yoxdur vo daha
¢ox zamana ehtiyaci vardir.

3. Gecikmads olan Miistarinin 6danis etmoys istoyi yoxdur, lakin imkani vardr.

4. Gecikmodos olan Miistorinin ddanis etmoays na istayi, na do imkani vardir.

Gecikmoda olan miistorinin etirazlari ila bagl yetarincs aragdirma apardiginizi vo onlar1 ¢ox digqatlo dinladiyinizi
nozars alarsaq, gecikmodo olan miistorilor sadalanan 4 asas kateqoriyaya ayrilirlar. Mistarilori
kateqoriyalasdirdigdan sonra siz onlarla asagidaki kimi davam eds bilarsiniz:

Kateqoriyalar Geriy1gim lizra Mitoxassisin atacagi addimlar
1-ci Kateqoriya: Hom istok, hom do imkan vardir Danisiglara davam etmok

2-ci Kateqoriya: Istok var, Iimkan yoxdur Danisiglara davam etmok

3-cii Kateqoriya: Istok yoxdur, Imkan vardir Hilquq Departamentina 6ttirmok

4-cli Kateqoriya: No Istok, No do Imkan yoxdur Hiiqug Departamentina Gtiirmok
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Sizi dinlamaya s6vq edin

Miistarini faydalanmaq istadiyi godar tohva vermoya sévq etmok ilk olmasa da,vacib amillardoan biridir. Biz
miistoriya qisaca olaraq anlatmaliy1q ki, FINCA da bir biznes sahasidir va bizim ds 6z investorlarimiz qarsisinda
eyni 6hdaliklarimiz vardir. Bu gecikmoda olan miistarinin diisiincasinda bizim obrazimizi doyigacokdir. Oksor
hallarda gecikmads olan miistarilar diisiintirlor ki, Banklar vo Mikromaliyys Toskilatlar1 ¢ox zengindirlar va geri
Odonislar edilmass bels, onlara bir sey olmayacaq.

Alternativiar taklif edin

Miistarak Danigiglar yanagsmast FINCA-nin gecikmoada olan miistarilari ilo Gnsiyyat iclin do tamamils dogru
yanagmadir. Biz homiso miistorok danisiglar aparmaliyiq. Siz omokdasliq yolunda ilk addimi gecikmads olan
miistarini diggatlo dinlodikds atmis olacaqsiniz. Yuxarida dofalorla geyd edildiyi kimi biz ilk névbads miistarinin
no Uglin 6danis eds bilmadiyinin sobablorini anlamali vo daha sonra nayi verib nayi ala bilocayimiza nazar
yetirmoliyik. Dinladiyiniz zaman siz hazirda miistorinin nays doyar verdiyini anlayacaqsiniz. Carimolarin
dayandirilmasi, 6donis miiddatinin va ya glizost miiddatinin uzadilmasi, FINCA daxilinda vo xaricinds onun
kredit tarixgasi va s. miistari Ugiin vacib ola bilor. Miistari G¢iin hans1 amilin vacib oldugunu anladigda siz onu
homin dayarin garsiliginda 0danis etmasi liglin motivasiya eds bilarsiniz.

Eyni zamanda, siz FINCA (gln nayin shamiyyat kasb etdiyini yaxsi bilmalisiniz. Masalon, miintozom 6danislar,
gecikmads olan miistarinin bizimlo galocak biznesi, biitiin miistarilor arasinda miisbat FINCA obrazinin gorunub
saxlanilmasi, gecikmoda olan miistorinin 6donis etmadiyi toqdirds golocokds FINCA-nin miimkiin xarclarinin
qarsisinin alinmasi va S. FINCA Uciin nayin dayarli oldugunu bilmok siza garsiligli danisiglar1 inamla aparmaga
yardim edacakdir.

FINCA-nin Geriyigim tizro Mitoxassislorinin vo FINCA-nin gecikmods olan mistarilorinin istoklorini iki vacib
komponentdan ibarat olan portagal saklinda tasavvir edin. Kreditverms zamani bu iki komponent zaman va
Odonis kimi 6zUnl biruzs verir. Masalan:
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Odonis etmok arzusunda olan miistori az vo daha uzun middat arzinds ddonis etmayi Gstiin tutursa, FINCA
borcveran toraf kimi miistarinin gecikmads olan moblogini biitdvliikds vo daha qisa zaman orzindo etmasini
istoyir.Oksar hallarda FINCA va gecikmods olan miistori arasinda aparilan danisiqlarda anlagilmazliglar meydana
galo bilor. Danisiglarin magsadi iss ham FINCA, ham da gecikmada olan miistori (i¢lin uygun olan ortaq sartlorin
razilagdirilmasidir. Geriyigim tizro MUtoxassis mohz burada dinlomok vo miistari tarafindan dinlonilmayi
farglondira bilor vo onlar 6z aralarinda uygun 6donis zamani vo mablagi tayin eds bilarlar.

Borcun geriyigilmasi {izro damisiglarin imumilikdo Odonis Vodi vo Kredit Restrukturizasiyasi kimi iki naticasi
vardir.

Odanis Vadi sizin miistori ilo miistorok danisiglarimizin naticosidir ki, bu damsiqlardan sonra miistari miioyyan
mablagi miayyan dévr arzinds 6dayamaya razilasir vo soz verir. Cox gliman Ki, siz miistariya alave bir negs giin
mohlat vermakls, slave 6danis variantlar toklif etmoklo va s. Gsullarla onu 6danis etmaya havaslondira bilmisiniz.
Miistari Gglin noyin daha ¢ox shomiyyst kosh etmosi miistaridon miistariys forglons bilor vo siz bunu miistorok
danisiglar zamani agkarlaya bilarsiniz.

Digor variant Kreditin Restrukturizasiyasidir. Bu variant danis etmok arzusunda olan, lakin 6donisin ya mioyyan
bir hissasini, ya da tam balans1 6domak imkan1 olmayan miistorilor U¢lin daha slverislidir. Siz hamin mustarilora
kreditin restrukturizasiya edilmosi variantini toklif edos bilarsiniz. Bunun Ggln “FINCA Azerbaijan”-in Kredit
Restrukturizasiyasi sortloring istinad edin. Asagida restrukturizasiya sortlorine aid bir nego misal gostorilmisdir:

. Odanis dévriinii uzadaraq 6denis mablogini azaltmaq.

. Yalniz ayliq maraq faizini 6demoakls kredit dovriiniin sonunda balon 6danisini etmok.

. Marag faizini azaltmaq vs ya totbigq etmamak.

. Kredit moblogini yerli valutaya konvertasiya etmok.

. Odonis etmoak istoyan, lakin imkan1 olmayan miistorilora digor alternativlor toklif etmok.

Noazora alin ki, sadalananlar sadaco misaldir. Miistariys Kredit Restrukturizasiyasinin hansi sartlorini toklif edo
bilocayinizi dyronmok ii¢iin “FINCA Azerbaijan”-in Kredit Restrukturizasiyasi sortlorini nozardon kegirin.
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Raziliga galin

Yekun

Geriyigimla bagl har slage zamani sizin magsadiniz miisyyan bir raziliga galmok olmalidir. Biz hor zaman
Odanis Vadi olda eds bilmarik, lakin gecikmada olan miistori 6danis etmasa bels, biz raziliga nail olmaliyiq.
Hoargond ki, zonglarin aksariyyati 6donis edilocayi barados raziligla yekunlasir. Belo oldugu halda 6danis tarixini,
mablagi vo 6donis metodunu yenidan tasdigloyin. Masaloys aydinliq gotirmok goalocokds vadin pozulmasi
ehtimalini azaldr.

Qisa xiilasa verin

Har zaman telefon danisig1 yekunlasarkan alds olunan razihiga dair qisa xiilass verin, 6danis tarixini, mablogi vo
6donis metodunu yenidan tasdiglayin. Odanis etmok arzusunda olmadiglarini bildiron miistarilorlo do yuxarida
sadalananlar1 bir daha tasdigloyin.

Tasokkilir edin

Miistari ilo nazakatlo xiidahafizlosin. Adaton satis zanglarindon sonra size ayirdigi zamana Va gostardiyi diggato
g0Ora miistariys togokkir etmak bir gayda Kimi gabul olunmusdur. Lakin geriyigimla bagli zongloardan sonra
“FINCA ilo amokdasliginiza gora tosokkir edirik” vo ya “Torafdaghigimiz U¢in togsokkir edirik” kimi ctimlolordan
istifado etmok daha yaxs1 olar. Odonis etmokdon imtina edon miistarilora do “Somimi olaraq 6z gorariniz1 aydin
sokilds bildirdiyiniz tcin tasokkir edirik™, “Sabablarinizi bizimls bélisdiyiiniiz tigiin togokkir edirik” va s.
sOyloyarak tosokkilrinlzl bildirmslisiniz.

Hazir Moatnlor

Asagida miistarok danisiglar zamani isitifads edilocok olan hazir matnlarin bir ne¢a niimunasini gérs bilarsiniz:

Morhala Faza Matn

Baslangic | ©lage Miistari: “Salam”
Gecikrr_m_da olan Geriyigim iizra Mitaxassis: « Salam, Umid boylo danisa bilorom?”
mustarinin .
miioyyanlosdirilmasi | Miistari: “ Umiddir, buyurun”.
Umumi Balans Geriyigim iizro MUtoxassis: “Salam Umid bay, danisan FINCA-dan
sorusun Omordir. Avqust ay1 iizro 6donis mablagini (yaxud da 150 AZN balansin)

bu guin 6dayacayinizi tasdiq etmak i¢lin sizi narahat edirom”

Soéhbat Dinlayin Miistari: < Xeyir, mon homin moblogi bu giin 6daya bilmayacoyam”.
Sizi dinlssinlor Geriy1gim iizra Mutaxassis: “Sobob nodir, Umid boy?”
Mustorok o Miistari: “Bu hafta yetarincs satig edos bilmomisom, ona gors ds bu 6donisi
Danisiqlar/Miistori

etirazlarini aragdirin

etmoya kifayat godor vasaitim yoxdur”.

Geriyigim iizra Miitaxassis: “ Bunlar1 esitdiyima moyus oldum, Umid bay.
Molumat vermok istardim ki, corimalordan yaxa qurtarmaq tgtin 300 AZN
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6damalisiniz, oks halda bu mablog giindon-giine artacaqdir. Amma siz
0danisi bu giin etsoniz, FINCA sizdon heg bir corimo tutmayacaqdir.”

Miistari: “ Basa diisdiim. Moan bu glin sadaco 100 AZN, galan mablagi iso
galon hafto 6daya biloram.”

Geriyigim iizro MUtoxassis: “Yaxs1, Umid bay, ogor siz bu giin 100 AZN
do artiq, yan1 200 AZN &6danis eds bilsaniz, biz galon hoftayadok sizin
adimiz1 gecikmasi olan vo adi qara siyahida olan mistorilorin siyahisina daxil
etmoarik va sizin qaliq borcunuz az oldugundan corimaniz do az olacaqdir.
Bels ki, agor siz 100 AZN do tapa bilsaniz, kredit tarixganizi névbati bir
hofto arzinds tomiz saxlaya bilarsiniz.

Miistari: “Yaxsi, diistiiniirom ki, 100 AZN do tapa bilorom va galan moblogi
iso galon hofto baglayacagam.”

Yekun

Yekunlasdirmaq

Tosokkir etmok

Geriyigim iizra MUtaxassis: “Ola! Mon sizin hesabiniza qeyd ediram Ki, bu
gun 200 AZN 06dayacoksiniz va galon Ciimo glinlinadoak sizin adinizi
gecikmoasi olan va ad1 qara siyahida olan miistarilorin siyahisina daxil
etmoayacoyam. Ciima giinii siz qaliq 100 AZN mablagi vo 6donisi
gecikdirdiyiniza goro hesablanmig carimolori ddayacaksiniz.

Miistari: “Boli, man galiq 6donis moblogini névbati Clima giini
Odayacayam.”

Geriyigim iizra MUtaxassis: “Siz 6danisi neca etmoak fikrindasiniz?”
Miistari: “Mon Morkoz Filialinda 6dayacayam.”

Geriyigim iizra Mutaxassis: “Ola, togokkir edirom. Cox sag olun.”
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Foal Dinloma (toforriiati ilo)

Ismaricimzin catdinlmas

e Ismaricimiz1 asan va aydin yollarla catdirin
e Gecikmada olan miistariya malumati monimsayib aydinlagdirmasi tigiin danigiq zamani
fasilalor edin
e Peso jargonlarindan vo ya texniki terminlardon istifado etmoyin, mimkin godar sado va
aydin danisin
e Gecikmads olan miistorinin sizin ¢atdirdiginiz molumati anlayib-anlamadigini aktiv sokilda
yoxlayin
Danisiglar zamani sizin sas tonunuz, s6z se¢iminiz v viicud diliniz gox 6namlidir. Viicud dili do daxil olmagla,
sadalan U¢ tinsiir telefon danigiglar1 zamani da ¢ox bdyik shamiyyat kasb edir. Badoninizin pozalari da sizin sos
tonunuza tosir edir, viicud diliniz iss diigiincalorinizi aydin sokilds bildirmoys yardim edir.

Unsiyyata tasir edan
amillar

M Viicud Dili
W S6z segimi

Sas Tonu

Faal Dinloma

e Gecikmads olan miistarini diggatlo dinlayin vo onun sdyladiyi asas magamlar: bir konara
geyd edin, ¢unki gecikmoda olan miistari ¢oX uzun danisa bilar.

e Gecikmads olan miisteri danisdigr zaman onun s6zinu kesmayin, sadacs fasils verin va
miistarini dinlayin.

e  “Boli”, “anladim”, “aydindir” va ya yerli modaniyystds gobul olunan digar tasdiglayici
sOzlardan istifads edarok miistariys onu dinlomaya davam etdiyinizi bildirin.

e Vacib magamlar, sizin miimkiin suallariniz, ragamlor, mistarinin ¢akdiyi adlar vo s. barads
geydlar gotdrdn.
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Sas Tonu

o Telefonda yumsaq sas tonu ilo danismaga ¢aligin. Danisarkon ¢ox yavas va ya ¢ox suratlo
danigmayin, sasinizi elo nizamlayn Ki, dinlayici verdiyiniz molumati manimsays bilsin. Sas
tonu dinlayicinin sizin emosiyalarinizi neca gabul edacayini miayyanlosdirir. Pozitiv,
yumsaq va xosagolon sas sizinlo emosional cohatdon alage qurmasi ti¢iin dinloyicini daha
alverisli mdvgeds dayanmasina sobob olacaq vo belsliklo do dinlayici sizo qulag asaraq ona
noyi ¢atdirmagq istadiyinizi anlayacaqdir.

Vicud dili

e Telefon Unsiyyati zamani sizin viicud diliniz do ¢ox bdyik shamiyyat kasb edir, ¢linki
gecikmoda olan miistari onu sizin sas tonunuzdan hiss edacokdir. Sizin badan pozalariniz
da sos tonunuza tosir edir.

e Miivafiq sokilda aylosin, giilimsayin (vo ya hisslorinizi ifads edin) va allorinizi Gizbaliz
goriis zamani harokoat etmoli oldugunuz sokilda harokot etdirin.

Pofessional sokilds danismaq dedikds asagidakilar nozards tutulur:

. Sasiniz

. Sas tonunuz

. S6z segiminiz

. Dinlayicinin sizl diizgiin sokildo anlamasi

Miistari ilo daim Unsiyyatds olun (“durgun hava” effektindan ¢akinin)

. Gecikmoda olan miistari sizi gérmadiyi U¢un onu 6z addimlariniz barads daim molumatlandirmaq
miistorinin sizinlo Uinsiyystdo qalmasina sabab olacaqdir. Uzbaliz tinsiyyet zamami biz digor insanin harokatlorini
gora bilirik va buna gors do “durgun hava” effekti (sossizlik) yaranmir. Telefon zamani siz gecikmoda olan
miigtarini no etdiyiniz barads daim malumatlandirmali vo danisiq zamani fasilo yaranarsa onun na godor davam
edacayini bildirmalisiniz. Bu, gecikmada olan miistarinin sizinle Unsiyyati davam etdirmasins vo ruhlanmasina
Sobab olacaqdir. Siz hesablamalar apardiginiz va ya nayiss yoxladiginiz zaman sizi telefonda gozladiyi tgtin
gecikmads olan miistariys hor zaman 0z tosokkuruntzi bildirin.

Moasalan, borclu - gecikmads olan miistori kredit muddatini 6 aya godor uzatdiqda ayliq 6denisinin no gador
olacagimi 6yranmok istayir. Siz ona har hansi bir meblagi demazdan 6nca hamin mablagi hesablamalisiniz.
Moasalan:

Gecikmada olan miistari: “Hazirki kredit miiddatini olava 6 ay uzatdiqda ayliq na godor 6donis edacayim
barada mona malumat vers bilorsiniz?”

Siz: “Blbotta, moblogi sizin iiciin elo indica hesablayaram. indi formulan1 agiram, ragemi daxil edirom, kredit
muddatini slave 6 ay uzatsaniz ayliq 6donisiniz XXX moablag toskil edacokdir”.
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Faal sualverma

Foal sualvermo foal dinlomanin bir hissasidir. Telefonla insiyyat zamani veracayiniz sual ndvlari va hatta onlart
necs veracayiniz ¢ox boylk énam kash edir. Foaal dinlomo zamani sizin niyyatiniz gecikmoda olan miistarinin
vaziyyatini, ehtiyaclarini va istoklorini basa diismokdir. Bu sababdan do verdiyiniz suallar daha ¢ox sorgu vo
yoxlama va ya maraq vo aydinlagdirma xarakterli olur.

Suallarla yanasi, Parafraz, Markalama (“Flagging”) va Fasilo do alverisli alotlordandir. Parafraz gecikmads olan
miistarinin sizo ¢atdirdigi molumati anlayib-anlamadiginizi yoxlamag t¢un istifado olunur. Markalama siz névbati
movzuya kegmok istadiyinizda, bir sira suallar vermoays hazirlagdiginizda va ya gecikmads olan mistarini ndvbati
addimlariniz barads xobordar etmok istodiyinizdo istifado olunur. Fasilo gecikmods olan miistoriys 6z fikirlorini
yekunlagdirmaga imkan yaradan alotdir.

Asagidaki cadval suallarm har ndviing aid spesifik molumatla tomin edir:

Sorgu va yoxlama moazmunlu suallar

= Acq
=  Qapal
= Parafraz
o Markalama
o Fasils
Unsiyyatin Suallarin névii | Tosvir Tosir
moqsadi
Sorgu vo yoxlama | Agiq Agiq suallar miistorinin 6z Gecikmads olan
mozmunlu suallar movaeyini, fikrini, niyystini vo's. | mistoriys 6ncodon
Oyranmok Ugln istifads olunur. hor hans1 bir
Masalon, “Odenisinizde gecikmo hazirliq olmadan 6z
olmasinin sabablori nadir?”, movaeyini vo
“FINCA-nin Geriyigim iizra hisslorini bildirmasi
Miitoxassisindan aldiginiz zongo ticlin se¢im yaradir.
dair no kimi tocriibo yagamisiniz?”
Sorgu va yoxlama | Qapali Bu nov suallar konkret cavab tolob | Gecikmads olan
mozmunlu suallar edir vo bu suallar1 oksar hallarda miistariys konkret
“Bali” va yaxud “Xeyr” ilo toklif vo ya bayanat
cavablandirmaq olar. Masalon, “Bu | garsiliginda konkret
giin maksimum na gadar 6daya secimlar etmok
bilarsiniz?”, “Mumkin kredit ticlin imkan yaradir.
restrukturizasiyasi versiyalarin
miuzakirs etmok ictin 5 daqigo vaxt
aytra bilarsinizmi?”
Sorgu vo yoxlama | Parafraz Parafraz sualin digar bir névadar. | ©min olun ki, siz

mozmunlu suallar Bu tsuldan sizin gecikmado olan

miistarinizi na daracada
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Markalama
(“Flagging™)

Fasilo

Bu, birbasa
monada sual
deyil, lakin
gecikmado olan
miistariya
suallar1
vermoya
baslamazdan
onca Unsiyyatin
ohomiyyatli bir
hissasini toskil
edir.

Fasilo sual
deyil, lakin
telefon
vasitasilo
unsiyyatin
onamli bir
hissasidir.

anladiginiz1 yoxlamagq tigiin
istifado olunur. Masalon,
“Esitdiyima g0ra Siz borcunuzun
yarisini bu giin, digor yarisini iso 1
hofts arzinds 6doyacoksiniz?”,
“Bels basa diistirom Ki, siz
kreditinizi olava 3 ay muddatina
uzatmaq istayirsiniz?”

Digar movzuya kegcmazdan avval
miistarini bu barada
molumatlandirmaq ¢ox bdyiik
fayda kasb edir. Masalan,
“Borcunuzun 50%-ni bu giin
0domoaya hazir oldugunuz ii¢iin
tosokkiirlor. Indi menim bir sualim
var. Hans filialda 6donis etmayi
planlagdirirsiniz?” vo ya:
“Kreditinizin slave 6 ay muddatina
uzadilmasi tigiin hazirki galir
monbolariniz haqqinda bir nego
sual vermak istordim.”

Gecikmads olan miistoriys sual
verdikdan sonra fasilo etmalisiniz
ki, miistori 6z fikirlorini comlogdira
Vo Sizo cavab vers bilsin. Oksar
hallarda gecikmada olan miistari
fasilo verarsa, bu, he¢ do onun
sOhbato son verdiyi anlamina
golmir. Fasilo mistoriys daha ¢ox
danigmagq iiclin zaman qazandirir,
ogor miistori s6hbati saxlayarsa,
torofinizdon edilon qisa fasilo onun
davam etmasini, sizin onu
dinladiyinizi, séhboti davam
etdirmokds maraqli oldugunuzu
oks etdira bilor. Gecikmado olan
miistari fikrini bitirdikdon sonra
homisa bir ne¢a saniyslik fasilo
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g0zladiyindon artiq
gorginlik hiss
etmayacak,
homginin moxfi
informasiyani
boliismays hazir
olacaqdir.

Dinladiyinizi,
sohbati davam
etdirmokdos maraqli
oldugunuzu,
hormatlo
yanasdiginizi hiss
etdirin.
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verin. Darhal digar suala kegmayin.

Empatik dinlama

Pozitiv hisslorin 6tirtlmasi

Sifahi Empatiya

Pozitiv hisslarin étlrilmasi niyyatin irali stirilmasindan baslayir. Siz pozitiv niyyatlo
glinuiniizo baglamali vo ya insanlara yardim etmok mogsadils etdiyiniz har bir zongdon énca
ohval-ruhiyyanizi pozitiv tutmalisiniz. Shval-ruhiyyanizi yiksak va pozitiv tutun ki, daha
sonra bunu gecikmads olan miistariys do 6tlira bilasiniz. Yuxarida da qeyd edildiyi kimi,
sizin sas tonunuz sizin emosiyalarinizin vacib otiiriiciisiidiir. Siz telefonda danigarkan
simanizi parlaq saxlamali vo gulimsamalisiniz. Gecikmada olan miistari Sizi gérmass belo,
sizi hiss eds bilir. ©gar siz linsiyyatdan hazz almirsinizsa va 0, Sizo he¢ bir maraq asilamirsa,
yumsaq $as tonu ila do danisa bilmazsiniz. Rahat va diizgiin sakilda aylagin, ¢iinki badan
pozaniz Sas tonunuza tasir edir. Geriyigim tizro MUtoxassisin asas davranis gaydalarini
masanizin tizarinda goriinan bir yera goya bilarsiniz. Homin davranig qaydalarina omal
etmayiniz sizo xos niyyatlo davranmaga yardim edoacokdir.

Empatiya 6zuni digerinin yerino goyarag homin insanin hansi hisslar kegira bilocayini hiss
etmok demakdir.

Danisiq zamani gecikmoadoa olan miistari sizo gozabli vo mayus sas tonu ilo nass deys bilar.
omin olun ki, siz gecikmads olan miistarini foal sokilda dinlayirsiniz. Fasils verin vo
gecikmoda olan miistori 6z nitgini bitironadok onun sdzunii kasmayin. Onu dinladiyinizi
“Bali”, “Esidirom”, “Anlayiram” kimi s6zlarlos bildirin.

Dinlomoys davam edin vo miistarini mayus eds bilocok miimkiin sabablori anlamaga galigin.
Miistarinin nitgini bitirmasini gozloyin. Sonra agor mosals aydindirsa va masalodo FINCA
giinahkardirsa, 0 zaman dorhal FINCA-nin adindan iizr istayin, gecikmads olan miistariya
kdmoak toklif edin va onun probleminin hall edilmasi tigtin addimlar atin.
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Mirakkab Damsiglar

Insanlar1 hirslondiron ¢oxlu soboblor vardir. Geriyigimla bagh zong etdiyinizdo gecikmods olan miistori sizi
esitdiyina goro momnun olmaya bilar, “Naya goro mana zong edirsiniz?” deyo qisqira vo sikayot eda bilar vo ya
FINCA-da, yaxud da digor yerlords ayri-ayr1 soxslor torafindon ona qarsi edilon odalostsizlikdan sikayat eds bilor.
Gecikmodo olan osobi miistorilorlo telefonda tinsiyyst qurmag gox ¢atindir. Uzboiiz gériisden forgli olaraq telefon
Unsiyyati zamani insanin hisslarina reaksiya vermok ¢ox ¢atin ola bilor. Heg vaxt gecikmads olan miistarinin
emosional vaziyyatino “sabrli olun”, “narahat olmayin”, “sakitlogin” kimi s6zlorlo reaksiya vermayin. Bu insani
daha da qiciglandira vo oks reaksiyaya sobab ola bilar, buna gérs do an yaxsisi odur ki, sakit olun va gecikmada
olan miistari problemini sonadok danigsanacan faal sokilds onu dinlayin. Sas tonunuzu sabit saxlayin va
gecikmada olan miistarinin no damisdigina maraq gostordiyinizi vo masalodon narahat oldugunuzu biruzs verin.
Asagida sadalananlar asobi miistarilorlo roftar edarkon istifads eds bilacayiniz sinanmis bir alot olan “D.E.E.T.”
addimlaridir. Siz gecikmads olan asabi miistorilora zong edorkon bu addimlarin hamisina ardicilligla amal
etmolisiniz. Zaman keg¢dikca siz “D.E.E.T.” addimlarin1 manimsayacak vo daha sonra tobii sokilds totbiq
edacoksiniz.

D. — Gecikmada olan asabi miistarini sonadak DINLSYIN. Gecikmada olan miistari onu asablasdiran
sabablari basa salanadak onu dinloamaya davam edin.Onu anlamagq Uglin faal dinlamadan, arasdirma va
xulasadan istifada edin, har hansi hall yolu taklif etmayin, mihakima etmayin, sadaca problemin nadan
ibarat oldugunu 6yranmak Ucln dinlayin.

E. -Oziinlizii garsi tarafin yerina qoyaraq EMPATIYA qurun. Fikrinizi imumilasdirarak “Anlayiram”, “Bunu
esitdiyima gora Uztldim” kalimalarindan istifads edin. Mistarinin vaziyyatini yaxsi va ya pis olaraq
giymatlandirmayin, miigayisa etmayin va ya misal ¢akmayin, sadaca dinlayin va gecikmada olan mustari
nitgini bitiranadak fasils verin.

E. - Miistarinin vaziyyatini/narahatciligini/problemini/sababini ETIRAF edin. 9gar miistari nin problemi
FINCA tarafindan yaradilibsa, FINCA adindan (zr istayin. 9gar bu FINCA (zlindan bas vermayibsa, digar
movzuya kegmazdan 6nca “Bunu esitdiyima izildim” va ya “Sizin hazirda 6ziiniizii neca hiss etdiyinizi
cox gozal basa disliram” kimi ciimlalar deyin.

T.- TODBIR gériin. 9gar gecikmada olan miistarinin problemi FINCA tarafindan yaradilibsa v ya FINCA bir
tarafdas kimi mistarinin vaziyyatini yaxsilasdira bilarsa, o zaman harakat edin. Problem Uzra cavabdehliyi
0z Uzariniza gotlirlin vae mustariya bildirin ki, FINCA-da bunu mizakirs etdikdan sonra ona geri
doénacaksiniz. Daha sonra hecg bir tahlika yoxdursa, geriyigim tizra danisiglara davam edin.
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“D.E.E.T.”-in magsadi gecikmada olan miistorinin narahat¢iliginin nadan ibarat oldugunu dyronmokdir.
Unutmayin ki, gecikmada olan miistarinin asobi olmaginin sababi hor hansisa bir anlagilmamazliq va/va ya bizim
g6stordiyimiz xidmat noticasinds yaranmis naraziliq ola bilor. Bunu heg vaxt soxsi olaraq gobul etmayin.

e Heg bir zaman gecikmodo olan asobi miistari ilo mubahiss va ya 6zlinlizi mudafis etmayin, avazinds iso
noyin bas verdiyini anlamaq tglin onu sonadak dinlayin. Nayin bas verdiyini 6yrondikdon sonra onu
anladiginizi bidirin vo FINCA adindan iizr istayin. Gecikmads olan miistariys dorhal komok taklif edin.
Gecikmado olan miistarinin problemini hall etmok tiguin alinizdan galoni edacayinizi vo ya daha gox
molumat olds etdikdon sonra onunla slags saxlayacagmizi deyin.

e Gecikmada olan miistarinin hor hansisa bir anlasilmazligina géro, hamginin anlasilimazliga FINCA
torafindon molumatin aydin olmayan sokildo ¢atidirlmasi sobob oldugda miistoridon FINCA adindan Uzr
istoys bilarsiniz.

e Problemin nodon ibarat olduguna aydinliq gotirmak Gglin parafraz vo yoxlama mozmunlu suallardan
istifads edin.

e Komanda Uzvlorini va Supervayzerinizi problem hagqinda malumatlandirin. Problemin halli yollari tigiin
variantlar toklif edin.

o Moasalo hagqinda daha ¢ox malumat alds etdikda vo ya problemi hall etdikds dorhal gecikmada olan
miistari ilo alago saxlayin vo onun narahatgiligi ilo alagodar yeniliklor hagqinda xobar verin.

D.E.E.T NUmunasi

Geriyigim iizra MUtaxassis: (Miistorinin ad1) bay/xanim, bir giin 6nca
sizinlo raziliga goldik ki, siz bizim Markaz Filialina yaxinlagaraq 200
AZN geri 6doanis edacaksiniz. Lakin, siz bunu etmadiniz. Bunun bir
sobobi varmi?

Gecikmasi olan miistari: Siz no cilir Banksiniz?! Monim biitiin vaxtimi
aldimniz.

Geriyigim iizra Mutaxassis: ----

D Gecikmosi olan miistorini | Gecikmasi olan miistari: Man sizin filiala getdim, orada boytk izdiham
DINLOYIN var idi. Sonra dedilar ki, 6danis etmak (¢ln sizin torafdas banklardan
birina yaxinlasim. Moan avtobusla sizin on yaxinda olan Torofdas
Bankiniza yollandim. Daha sonra orada dyrondim ki, onlarin sistemi
islamir. Belalikla, mon biitiin giiniimii itirmis oldum. Man hamin
saatlarda magazami baglamigdim, bu sobobdan do homin zamanda satig
imkanlarimi aldan verdim. Man magazami baglaya bilmoram. Bilmirom

indi na edim.

E Empatiya qurun Geriyi@im iizra MUtoxassis: Basa diistirom. Bu godar vaxt itirmayiniz
¢cox moayusedicidir. Uzr istayirik.

E Etiraf edin Geriyigim iizra Mutaxassis: Uzr istoyirik Ki, siz bu ctir halla
garsilasmisiniz. Sizo laziminca xidmat gdstara bilmamak bizim
giinahimizdir.

T Toadbir gorin Geriy1gim iizra Mitaxassis: Zohmot olmasa, deys bilarsinizmi, bu giin

na vaxt yaxinlasa bilarsiniz? Man sizin ti¢iin vaxt ayiraram ki, Sizo
dorhal xidmat gostarsinlor.
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Cokinmoli oldugumuz 5 mogam

Telefon danisiglar1 zamani asagida tasvir olunan 5 magamdan ¢okinmoaliyik:

Omr soklinds saslonan ifadslordan gokinin. Masalon, “bir dagige gozloyin” ovazina, “Odonis moblogini
hesablamag ti¢iin 1 dagigoys ehtiyacim var. Zohmot olmasa, gozlayas bilarsiniz?” deyin.

Hossas biznes va ya soxsi molumati sorusmazdan 6nco miistarini xabardar edin (markalama usulu).
Moasalon, “Hormatli Miistari, indi man sizin hazirki golir monbaloriniz haqqinda sual veracoyam. Bu
molumat kredit restrukturizasiyasi ticlin sizin mdraciatinizi emal etmok tciin bizo lazimdir. Zohmat
olmasa, mona sizin galir manbalariniz hagqinda malumat vers bilorsinizmi?”

Culimlonizi heg bir halda “Bilmirom” kalimasi ilo baglamayin, avazinds ise “icaza verin aragdirim”, “buna
gora cavabdeh olan soxsdon sorusub sizo malumat veracoyom” kimi climlalardan istifads edin.

Heg bir halda “Bu miimkiin deyil” ctimlasindan istifads etmoyin, avazinds mistorinin toklifinin mogzini
dyranmok Uglin yoxlama suallardan va ya parafrazdan istifads edin. Balks, bu, mimkiin olan bir toklifdir.
Balka, toklifin har hansi bir hissasi dayisdirilorss, bu, gebul edils bilandir. ©gar toklifin gabul edilmasi
tamamilo mimkin deyilss, ilk dnca sababi deyin daha sonra “Bu miimkiin deyil” va ya digar radd cavabi
vera bilarsiniz.

Hotta “Yox” cavabindan 100% omin olsaniz bels, heg bir halda ctimlonizi “Yox” ilo baglamayin. ilk énco
Sobabi bildirin daha sonra “Yox” deyin.
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