АО «Автоградбанк»

Выписка из Регламента
работы с обращениями клиентов и информацией негативного характера о банке в СМИ

АО «Автоградбанк»
(утверждено Правлением АО «Автоградбанк», Протокол № 14 от «30» января 2020 г.,

с изменениями от 05.08.2020 г., протокол Правления № 77

с изменениями от 15.10.2021 г., протокол Правления № 113

с изменениями от 12.04.2022 г., протокол Правления № 42

с изменениями от 22.03.2023 г., протокол Правления № 24

с изменениями от 11.04.2023 г., протокол Правления № 31
с изменениями от 16.08.2023 г., протокол Правления № 73)
Основной целью рассмотрения жалоб, претензий, обращений и предложений клиентов /представителей клиентов (далее – Клиент) является устранение недостатков и нарушений, явившихся основанием для обращения клиентов, улучшение клиентского сервиса и повышение ответственности сотрудников за выполнение своих должностных обязанностей.

Настоящий документ определяет порядок работы Банка, его внутренних структурных и функциональных подразделений с жалобами, претензиями, обращениями и предложениями клиентов.

Жалобы, претензии, заявления, обращения и предложения (далее – Обращения), поступившие в официальном порядке, подлежат обязательному рассмотрению. Отказ в приеме обращений не допускается. 

<…>

3. Порядок предъявления жалоб, претензий и предложений

3.1. При возникновении у Клиента жалоб, претензий и предложений к Банку Клиент предъявляет в Банк соответствующее Обращение. Клиент может обратиться в Банк с Обращением одним из следующих способов:
-   в письменной форме в офисах Банка;
- 
через сайт банка в разделе «Задать вопрос»;

- 
по «горячей линии» Банка по бесплатному телефону 8-800-2005-245;

-   по телефону офисов, подразделений Банка;

-
официальным письмом на почтовый адрес Банка;
- 
официальным письмом по средствам электронной почты Банка agbank@avtogradbank.ru;
- через внешние источники: сайт Банки.ру;

- через сайт  - https://finombudsman.ru – финансового уполномоченного.

3.2. Обращение должно составляться на русском языке.

3.3. Письменные обращения оформляются в произвольной форме. 

3.4. Обращение должно содержать следующую информацию о Клиенте (заявителе):

- фамилия и имя - для физического лица;

- наименование и ИНН - для юридического лица;

- почтовый адрес или адрес электронной почты, телефон для направления ответа;

- иные идентификационные данные, на которые заявитель может сослаться в Обращении в соответствии с условиями договора об оказании услуг с Банком;

- суть Обращения;

- дата Обращения;

- личная подпись Клиента (в тех случаях, когда Обращение передается в Банк на бумажном носителе).

3.5. Для подтверждения правомерности направляемого в Банк Обращения Клиент может одновременно с подачей Обращения представить документы (копии документов), подтверждающие предъявленные Клиентом требования.

Если к Обращению Клиента не приложены документы, необходимые для их всестороннего и полного рассмотрения, такие документы могут быть запрошены у Клиента с указанием срока предоставления.

В случае неполучении затребованных документов в указанный срок Обращение рассматривается на основании имеющихся документов. Срок рассмотрения при этом увеличивается на срок, указанный во втором абзаце подпункта 3.5 настоящего Регламента.

3.6. Обращения подразделяются на:

- обращения, которые носят консультационный характер (регулируются в срок не более 7 (семь) рабочих дней);

- обращения, связанные с качеством обслуживания, в т.ч. связанные с переводом денежных средств без согласия клиента; 

- анонимные обращения, имеющие признаки претензии, жалобы, которые принимаются к сведению при совершенствовании процедур и определении рисков. Такие обращения в обязательном порядке анализируется для сведения и устранения недостатков;

- обращения, направленные Клиентом через сайт финансового омбудсмена https://finombudsman.ru, отражаются в личном кабинете кредитной организации.
<…>

4. Порядок приема, регистрации и рассмотрения Обращений

4.1. Руководитель структурного и/или функционального подразделения, к деятельности которого относится Обращение, после получения задания в системе ЭДО «Директум», принимает задание в работу.

Обращения клиентов, не требующие изучения и дополнительной проверки в сторонних организациях, рассматриваются в срок не более 15 рабочих дней со дня поступления задания в системе ЭДО «Директум».  
Обращения, поступившие от бюро кредитных историй или от субъекта кредитной истории, рассматриваются в срок не более 10 рабочих дней со дня поступления задания в системе ЭДО «Директум».
В исключительных случаях, а также в случаях проведения служебной проверки, иных проверочных мероприятий и необходимости направления запроса в государственные органы, либо иным должностным лицам о предоставлении материалов, необходимых для рассмотрения Обращения Клиента, Банк вправе продлить срок рассмотрения Обращения Клиента не более чем на 10 рабочих дней.
После проведенного расследования, руководитель структурного функционального подразделения, к деятельности которого относится Обращение Клиента, составляет и передает ответ Клиенту в виде сообщения по телефону, письма по указанному электронному адресу, бумажного письма. 

<…>
При рассмотрении Обращения, когда поступившее Обращение требует дополнительной проверки и изучения, руководитель подразделения может запросить у Клиента уточняющую информацию. 

В ответах на Обращения клиентов должна содержаться информация по поставленным вопросам. При подтверждении негативных сведений, изложенных в Обращении Клиента, в ответе могут быть указаны меры, принятые по результатам рассмотрения Обращения.

<…>

Ответ Банка направляется заявителю письмом с уведомлением о получении, электронной почтой, вручается лично заявителю или сообщается по телефону. Возможно одновременное использование нескольких способов отправки ответа. 

<…>
5. Порядок подачи, регистрации и рассмотрения Обращений в отношении операций без согласия клиента (далее – Обращения ОБСК)

5.1. Клиент, согласно способов, указанных в п. 3.1. Регламента, подавая Обращение ОБСК для проведения идентификации, должен предъявить через офисы Банка:

• документ, удостоверяющий личность для физического лица;

• документ, удостоверяющий личность для руководителя либо уполномоченного представителя юридического лица.

В Обращении ОБСК дополнительно должно быть указано: 

- 
номер карты, если операция совершена с использованием банковской карты, эмитированной АО «Автоградбанк»;

- 
дата и время совершения операции;

- 
сумма операции;

- 
информация о том, когда и как Клиент узнал об операции;

- 
предпринятые Клиентом меры;

- 
перечень и количество документов, прилагаемых к претензии.

Форма Обращения ОБСК указана в Приложении № 2 настоящего Регламента. 

Если операция совершена с использованием ЭСП или реквизитов ЭСП, то при подаче Обращения ОБСК Клиент должен предъявить карту и приложить документы (при мошеннических действиях с картой при их наличии).

При рассмотрении Обращения ОБСК Банк имеет право запросить иные уточняющие документы, необходимые для всестороннего и полного рассмотрения Обращения.
<…>

5.3. Порядок рассмотрения Обращения оспариваемой операции, совершенной с использованием ЭСП.

Банк обязан рассматривать Обращения ОБСК Клиентов и предоставить Клиенту информацию о результатах рассмотрения Обращений в письменной форме в срок, не более 15 рабочих дней со дня получения таких Обращений, а также не более 25 рабочих дней со дня получения Обращения ОБСК, в случае если для принятия решения потребуется дополнительная информация.

<…>

7. Рассмотрение отдельных обращений клиентов

В случае, если отсутствует возможность однозначной идентификации Банком Клиента, направившего Обращение, а ответ по существу поставленного в Обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих коммерческую тайну Банка, Банк в течение 3 (трех) рабочих дней, уведомляет Клиента о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений и предлагает Клиенту обратиться лично в Банк для получения необходимых сведений после проведения процедуры его идентификации.

Письменные обращения клиентов, связанные с обработкой их персональных данных, обрабатываются в соответствии с внутренним нормативным документом Банка, регламентирующим порядок обработки запроса или Обращения субъекта персональных данных или его законного представителя, или запроса (обращения) уполномоченного органа по защите прав субъектов персональных данных (иных надзорных органов, осуществляющих контроль и надзор в области персональных данных).

Обращения, в которых содержатся нецензурные слова либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица Банка, а также членов его семьи, могут быть оставлены без ответа с уведомлением гражданина о недопустимости злоупотребления правом.

В случае, если текст письменного Обращения не поддается прочтению, ответ на Обращение не дается, о чем в течение 2 (двух) рабочих дней со дня регистрации письменного Обращения Клиенту сообщается любым возможным способом при наличии в Обращении различимых контактов для обратной связи.

В случае, если текст письменного Обращения не позволяет определить его суть, если в нем отсутствуют достаточные для разрешения вопроса сведения, то ответ на Обращение не дается, и оно не подлежит рассмотрению, о чем сообщается Клиенту в течение 7 (семи) календарных дней со дня регистрации его Обращения.

В случае, если в Обращении содержится вопрос, на который Клиенту неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, адресаты таких обращений совпадают и в Обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, то в отношении такого Обращения Банком может быть принято решение о его безосновательности и прекращении переписки с Клиентом по данному вопросу, о чем он уведомляется Банком.

<…>

Приложение № 2

Форма обращения клиента в Банк

Председателю Правления 

АО «Автоградбанк» 

Игошиной Ю.В.

от клиента

Фамилия ______________________________

Имя __________________________________ 

Отчество ______________________________ 

Паспорт № ____________________________

Дата выдачи ___________________________

Адрес регистрации _____________________ 

Адрес проживания _____________________ 

Телефон ______________________________

E-mail ________________________________ 

Обращение

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
(изложить суть с подробным описанием произошедшей ситуации)

«____» ____________ 20__г 





 Подпись__________


В случае обращения по операции без согласия с банковской картой или банковским счетом указать: 

- вид банковской карты или банковского сервиса: _____________________________________ 

(Платежные карты Visa, МИР, Сервис «Клиент-Банк», Сервис «Интернет - платежи», Сервис «Мобильный банк»)

- № карты VISA/МИР (если карта не утеряна) __________________________________________

- дата совершения операции _________________________________________________________

- сумма операции __________________________________________________________________

- предполагаемое место совершения операции __________________________________________ 

(банкомат, с указанием место его расположения, город и т.д.)

- предпринятые клиентом меры ______________________________________________________

(заявление в полицию, звонок в банк, блокировка карты и т.д.)

Поручали проведение операции или передали карту другим лицам? __________________(да/нет) 

Совершена ли операция с использованием банковской карты? ______________________ (да/нет)

Был ли факт утраты/кражи карты, ключей, паролей (документов) от банковских сервисов? _____  (да/нет)

Дополнения и пояснения по операции (при наличии)______________________________________

___________________________________________________________________________________

Место составления обращения_______________________

Дата «____» ____________ 20__г


Подпись клиента ____________________  

