АО «Автоградбанк»

Выписка из Положения
об организации обслуживания клиентов АО «Автоградбанк»
(утверждено Правлением АО «Автоградбанк», Протокол № 09 от «14» февраля 2018 г.)

Настоящий документ устанавливает основные принципы и требования к организации обслуживания клиентов АО «Автоградбанк». Реализация основных принципов сотрудниками АО «Автоградбанк» осуществляется в целях:

- повышения качества предоставления банковских услуг и создания положительного имиджа АО «Автоградбанк».
- обеспечения соблюдения законных прав и интересов клиентов;

- снижения банковских рисков, связанных с взаимоотношениями с клиентами;

- урегулирование споров во внесудебном порядке;

- снижения количества поступающих претензий клиентов;

- повышение уровня финансовой грамотности клиентов;

- повышения доверия к банковской системе в целом.

C целью обеспечения максимальной доступности для клиентов выписка из данного Положения касательно порядка рассмотрения претензий клиентов размещается в наглядной и доступной форме до сведения клиентов на сайте банка, на месте предоставления услуги способами, принятыми в банке. 
<…>

3. Претензионная работа
Претензионная работа банка направлена на эффективную и своевременную обработку поступающих претензий, а также устранение самих причин возникновения данных ситуаций.

Банк при рассмотрении жалоб и претензий руководствуется следующими основными принципами:

- внесудебное урегулирование конфликта с клиентом наиболее предпочтительно;

- претензия должна быть рассмотрена в возможно кратчайшие сроки;

- претензия должна быть рассмотрена беспристрастно и объективно.

Банк обязан обеспечить доступные формы связи клиентов с Банком и доводить их до сведения клиентов. Банк по просьбе клиента обязан предоставлять клиенту информацию о подразделениях и лицах, принимающих претензию, а также их контактную информацию.

3.2. Процедура работы с жалобами и претензиями клиентов
3.2.1. Принятие жалоб и претензий клиентов

При наличии жалобы или претензии со стороны клиента необходимо предоставить клиенту возможность зарегистрировать данную претензию одним из возможных способов:

- 
в любом офисе банка, в т.ч. в Книге жалоб, которая должна находиться у руководителя отдела каждого структурного подразделения, обслуживающего клиентов и предъявляется по первому требованию клиента;

- 
через сайт банка в разделе «Задать вопрос»;

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

-
официальным письмом в любой актуальный адрес действующего офиса банка.
Претензия должна содержать указание на суть жалобы, фамилию, имя, отчество (при наличии) клиента, контактную информацию клиента для направления ответа (место регистрации, почтовый адрес, E-mail, телефон и т.д.), дату составления и место составления претензии.
<…>
Процедура рассмотрения претензий по операциям с использованием ЭСП указана в Приложении 6 настоящего Положения.
3.2.2. Процедура рассмотрения жалоб клиентов.

<…>
В срок в течение 3 рабочих дней с момента направления претензии необходимо предоставить клиенту ответ по результату устранения претензии.
<…>

Если претензия не допускается к рассмотрению, банк письменно извещает клиента о невозможности рассмотрения претензии, сообщает причины, на основании которых претензия не допускается к рассмотрению, и способы устранения этих причин. 

Перечень оснований, по которым претензия не может быть рассмотрена:

- 
претензия не поддается прочтению;

- 
претензия анонимна, либо в претензии отсутствуют необходимые сведения;
-
претензия подана лицом, сторонним по отношению к сути претензии;
-
претензия уже была подана клиентом и повторное обращение не содержит новых данных, а по предыдущему обращению уже был дан ответ. В таком случае клиенту направляется извещение об оставлении обращения без рассмотрения со ссылкой на данный ранее ответ и приложением ранее направленного сообщения;
-
по данному вопросу уже было принято решение судом;
- 
истек срок подачи претензии;

-
истекли сроки хранения документов, которых касается претензия.

<…> 
Полученные претензии и ответы на них подлежат хранению в архиве Банка не менее пяти лет.
<…>
4. Заключительные положения 
Настоящее Положение, все изменения и дополнения к нему утверждаются Правлением Банка. 

Введение в действие данной редакции Положение отменяет действие Положения, утвержденного решением Правления 21.06.017 г., протокол № 29.  
<…>
Приложение 6.
Процедура работы с жалобами и претензиями клиентов в отношении оспаривания операции, совершенной с использованием электронного средства платежа (ЭСП).

1. Порядок подачи претензии.

В случае если претензия подается в отношении оспаривания операции, совершенной с использованием ЭСП, то клиент до подачи претензии должен предпринять все меры по сообщению в банк информации об утере/краже/компрометации ЭСП и последующему блокированию операций, совершаемых с использованием ЭСП.

Клиент подает претензию в следующем порядке: 


Если клиент является физическим лицом или индивидуальным предпринимателем:

· документ, удостоверяющий личность физического лица;

Если клиент является юридическим лицом:

· документ, удостоверяющий личность руководителя либо уполномоченного представителя;

В случае оспаривания проведенной операции, в претензии дополнительно должно быть указано: 

- 
номер карты, если оспариваемая операция совершена с использованием карты VISA или МИР;

- 
дата и время совершения оспариваемой операции;

- 
сумма оспариваемой операции;

- 
место совершения оспариваемой операции (офис банка, банкомат, место его расположения и т.д.);

- 
информация о том, когда и где клиент узнал об оспариваемой операции;

- 
предпринятые клиентом меры;

- 
перечень и количество документов, прилагаемых к претензии.

Форма претензии указана в Приложении 7 настоящего Положения. 

Срок подачи претензии – не позднее дня, следующего за днем получения от банка уведомления о совершении операции. Операции считаются подтвержденными, если клиент не предоставит свои претензии в установленный выше срок.

В случае если клиент не совершал оспариваемую операцию и никому не поручал проведение данной операции, об этом клиент должен указать в претензии. Если оспариваемая операция совершена с использованием ЭСП или реквизитов ЭСП, то при подаче клиентом претензии клиент должен предъявить карту и приложить документы (при мошеннических действиях с картой при их наличии): 

-
уведомление из органов внутренних дел, подтверждающее подачу клиентом заявления о краже карты и/или совершения мошеннических операций с использованием карты;

- 
справку с места работы клиента об отсутствии выездов в командировки в случае, если оспариваемая операция совершена в населенном пункте, отличном от места проживания клиента;

- копию всех заполненных страниц общегражданского и заграничного паспортов клиентов в случае совершения операции за границей; 

- 
иные документы, подтверждающие факт утраты карты клиентом и/или использования карты без его согласия.

Следует обратить внимание клиента на то, что результат рассмотрения Банком претензии о возмещении суммы операции, совершенной без согласия клиента, зависит от наличия представленных клиентом документов. При этом Банк при рассмотрении претензии имеет право запросить иные документы, отсутствующие в Банке, но необходимые для всестороннего и полного рассмотрения претензии (выписки от провайдера о непосещении интернет ресурсов, справки от международных или российских платежных систем и т.д.).

При утрате/краже/компрометации ЭСП, с использованием которого проведена оспариваемая операция, указать в претензии информацию об этом и обратиться в банк для блокировки ЭСП, а также описать обстоятельства, при которых это произошло (дата, время и место).

2. Порядок рассмотрения претензии.

Банк обязан рассматривать претензии клиентов, в том числе при возникновении споров, связанных с использованием клиентом его электронного средства платежа, а также предоставить клиенту возможность получать информацию о результатах рассмотрения заявлений, в том числе в письменной форме по требованию клиента, в срок, не более 30 дней со дня получения таких претензий, а также не более 60 дней со дня получения претензии, в случае использования ЭСП для осуществления трансграничного перевода денежных средств.

Если к претензии клиента не приложены документы, необходимые для ее всестороннего и полного рассмотрения, и они отсутствуют в Банке, такие документы запрашиваются у клиента с указанием срока предоставления. В случае неполучении затребованных документов в указанный срок претензия рассматривается на основании имеющихся документов.

Приложение 7

Форма претензии.

Информация для заполнения клиентом:

 



  Председателю Правления 








  АО «Автоградбанк» 








  Скобельникову С.С.

от клиента

Фамилия ______________________________

Имя __________________________________ 

Отчество (при наличии) _________________ 

Паспорт № ____________________________

Дата выдачи ___________________________

Кем выдан ____________________________ 

Место регистрации ____________________ 

_____________________________________ 

Почтовый адрес _______________________

______________________________________ 

Телефон _____________________________

E-mail _______________________________ 

Претензия

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

(суть претензии)


В случае оспаривания проведенной операции, в претензии дополнительно должно быть указано:  

- вид электронного средства платежа: _______________________________________________________ 

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

- № счета, по которому проведена оспариваемая операция _____________________________________________________________________________

- № карты (если оспариваемая операция совершена с использованием карты VISA/МИР) _____________________________________________________________________________

- дата совершения оспариваемой операции ________________________________________

- время совершения оспариваемой операции _______________________________________

- сумма оспариваемой операции _________________________________________________

- место совершения оспариваемой операции (офис банка, банкомат, место его расположения и т.д.) ___________________________________________________________ _____________________________________________________________________________

- информация о том, когда и где клиент узнал об оспариваемой операции ______________ _____________________________________________________________________________

- предпринятые клиентом меры _________________________________________________

- наименование документов, прилагаемых к претензии: ________________________________ _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Совершал ли клиент оспариваемую операцию ______________________________________

(да/нет) 

Поручал ли клиент проведение операции другим лицам _____________________________ 



(да/нет) 

Совершена ли оспариваемая операция с использованием электронного средства платежа ______________________________________________________________ 

(да/нет) 

В случае если оспариваемая операция проведена с использованием карты, то при подаче клиентом претензии клиент должен предъявить карту (за исключением случаев, когда она было утеряна) и приложить документы (при их наличии): 

- уведомление из органов внутренних дел, подтверждающее подачу клиентом заявления о краже карты и/или совершения мошеннических операций с использованием карты _____________________________________________________________________________ 

(приложено/или не приложено)

- справку с места работы клиента об отсутствии выездов в командировки в случае, если оспариваемая операция совершена в населенном пункте, отличном от места проживания клиента

_____________________________________________________________________________ 

(приложено/или не приложено)

- копию всех заполненных страниц общегражданского и заграничного паспортов клиентов в случае совершения операции за границей

_____________________________________________________________________________ 

(приложено/или не приложено)

иные документы, подтверждающие факт утраты карты клиентом и/или использования карты без его согласия

_____________________________________________________________________________ 

(приложено/или не приложено)

Результат рассмотрения Банком претензии о возмещении суммы операции, совершенной без согласия клиента, зависит от наличия представленных клиентом документов. При этом Банк при рассмотрении претензии имеет право запросить иные документы, отсутствующие в Банке, но необходимые для всестороннего и полного рассмотрения претензии (выписки от провайдера о непосещении интернет ресурсов, справки от международных или российских платежных систем и т.д.).

Заблокировано ли электронное средство платежа: 

Дата уведомления о необходимости блокировки «___» ____________ 20__г.

Был ли факт утраты/кражи/компрометации электронного средства платежа _____________________________________________________________________________ 

(на момент проведения операции ЭСП было потеряно/украдено/скомпрометировано)

Описание обстоятельств, при которых это произошло: 

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Дата «____» ____________ 20__г. 

Время _______________________

Место составления _______________________

В случае если карта не утрачена/ не украдена, клиент обязан предъявить карту, по которой проведена оспариваемая операция. 

Предъявлена ли карта: ________________________________________________________ 

(да/нет) 

Подпись клиента _______________________________ 

Дата подачи претензии «_____» _______________ 20__г. 

Я ознакомлен со сроком рассмотрения претензии и контактной информацией для уточнения результатов рассмотрения претензии:

Дата «____» _____________ 20__г.

Подпись клиента _____________ 

ФИО клиента полностью __________________________________________________________________ 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Информация, заполняемая лицом, принявшим претензию:

дату приема претензии «____» _____________ 20__г.

ФИО, лица принявшего претензию ________________

подпись, лица принявшего претензию _____________

номер регистрации претензии ___________________

Сведения о результатах осмотра карты (необходимо отметить один из нижеуказанных пунктов): 

- клиент предъявил карту;

- клиент не предъявил карту;

- клиентом предъявлена банковская карта – нанесены 4 цифры (отмечается при наличии на карте посторонних цифр в количестве 4-х).
