УТВЕРЖДАЮ
Председатель правления 
ООО КБ “Дружба” 

«20» октября 2015 г.

     ____________      Т.В. Торопова
Порядок рассмотрения жалоб (обращений, претензий) в Обществе с ограниченной ответственностью Коммерческом банке «Дружба».
г. Тюмень

     2015 г.

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. Порядок рассмотрения жалоб (обращений, претензий), поступающих в Общество с ограниченной ответственностью Коммерческий банк «Дружба»  (далее - Порядок) относится к обращениям физических, юридических лиц, индивидуальных предпринимателей (далее – заявители), в которых выражается несогласие с совершенным действием, допущенным бездействием сотрудников Общества с ограниченной ответственностью Коммерческого банк «Дружба» (далее – Банк)  при осуществлении Банком банковских и иных операций и сделок, или сообщается о нарушении его прав, свобод или охраняемых законом интересов.

1.2. Настоящий Порядок разработан в целях:
• обеспечения соблюдения законных прав и интересов клиентов Банка;

• снижения рисков, связанных с взаимоотношениями с клиентами;

• урегулирование поступающих жалоб, заявлений, претензий во внесудебном порядке;

• снижения количества поступающих жалоб, претензий, заявлений;

• устранения недостатков и улучшения работы Банка с клиентами.

1.3.  В целях настоящего Порядка под жалобой (обращением, претензией) понимается письменное обращение клиента по вопросу о восстановлении его нарушенных прав и законных интересов, установленных действующим законодательством РФ и заключенными с ним договорами.
2. ПОРЯДОК ПРЕДЪЯВЛЕНИЯ ЖАЛОБ (ПРЕТЕНЗИЙ, ОБРАЩЕНИЙ) КЛИЕНТОВ.
 2.1. Банк принимает к рассмотрению жалобы (претензии, обращения) представленные в письменном виде. 
Жалоба может быть подана как лично заявителем, так и его представителем, уполномоченным на подачу такой жалобы (обращения, претензии) в установленном действующим законодательством порядке.
 2.2. Жалоба (обращение, претензия) должны содержать информацию о заявителе:

-
фамилия, имя, отчество - для физического лица;

-
полное наименование, ИНН для юридического лица, индивидуального предпринимателя;

-
адрес для направления ответа либо иной способ уведомления о его готовности (например: номер телефона, факса).

-   подпись заявителя либо иного лица, в силу полномочия, основанного на доверенности и ином документе, оформленном в соответствии с требованиями действующего законодательства.
2.3.  Жалоба не допускается к рассмотрению в следующих случаях:

•
отсутствуют реквизиты, указанные в п.2.2  настоящего Порядка (при отсутствии даты оформления жалобы Банк принимает в качестве даты дату регистрации); такие жалобы признаются анонимными и рассмотрению не подлежат.

•
жалоба содержит информацию рекламного характера;

•
жалоба не поддается прочтению;

•
жалоба уже была подана заявителем ранее и повторное обращение не содержит новых данных, а по предыдущему обращению уже был дан ответ. В таком случае заявителю направляется извещение об оставлении обращения без рассмотрения со ссылкой на данный ранее ответ;

•
если по данному вопросу уже было принято решение судом;

•
если истекли сроки хранения документов, которых касается жалоба;

•
жалобы, не относящиеся к компетенции Банка, возвращаются отправителю либо отправляются по назначению.

2.4. В случае необходимости в подтверждение своих доводов заявитель прилагает к письменному обращению документы либо их копии.

В случае подачи жалобы (обращения, претензии) представителем заявителя  к обращению прикладываются документы, подтверждающие его полномочия.

2.5. Сотрудникам подразделений по обслуживанию  клиентов запрещается принимать корреспонденцию, содержащую жалобы на действия работников Банка и другие письма по бухгалтерскому учету (по отражению операций по счетам).

2.6.  Работа по рассмотрению жалоб (обращений, претензий) осуществляется в следующем порядке: 
2.6.1. Прием и регистрация поступивших в банк жалоб (обращений, претензий) осуществляется помощником председателя правления в Журнале регистрации входящих документов, содержащем следующие реквизиты: 

-
входящий номер;
-   дата регистрации;
-
ФИО/наименование заявителя, предъявившего жалобу (претензию, обращение);
-
краткое содержание жалобы (претензии, обращения);
-
ФИО, подпись ответственного лица, которому передана для ответа жалоба (претензия, обращение);
-    срок исполнения, рассмотрения жалобы;
-
сведения об исполнении (дата, исходящий номер) жалобы;

Форма передачи ответа на жалобу (обращение, претензию) отражается в Журнале регистрации исходящих документов.
 2.6.2. Зарегистрированная, в порядке, предусмотренном п. 2.6.1, жалоба передается председателю правления банка либо лицу, его заменяющему для ознакомления и назначения сотрудника, ответственного за рассмотрение и подготовку ответа на поступившее обращение.
2.6.3. После назначения сотрудника, ответственного за рассмотрение и подготовку ответа, жалоба (обращение, претензия) передается помощником председателя правления под роспись в Журнале регистрации жалоб (обращений, претензий) сотруднику банка, указанному в визе председателя правления.
3. ПРОЦЕДУРА РАССМОТРЕНИЯ ЖАЛОБ, ЗАЯВЛЕНИЙ
         3.1. Сотрудник, ответственный за рассмотрение жалобы с привлеченными сотрудниками Банка или самостоятельно обязан:

          • внимательно разобраться по существу обращения  и, в случае необходимости, истребовать нужные при рассмотрении документы, 
•
рассмотреть поступившее обращение в установленные сроки; 

•
составить ответ на жалобу;

• передать ответ для направления заявителю.
        3.2. Поступившая жалоба (обращение, претензия)  рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения,  если иной срок не установлен председателем правления, в обращении заявителя или федеральными законами.
       3.3. Функции осуществления учета и контроля за рассмотрением жалоб (обращений, претензий) возлагается на помощника председателя правления.

      3.4. Ответ на жалобу (обращение, претензию) составляется в письменной форме и подписывается председателем правления Банка.
      3.5. В случае признания жалобы (обращения, претензии) клиента обоснованной и правомерной председатель правления принимает решение об устранении нарушения, восстановлении прав клиента и применении мер дисциплинарного воздействия к виновным.
      3.6. Ответ на жалобу (обращение, претензию) направляется по адресу, указанному в обращении или вручается лично заявителю под роспись.  

4. КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ ИНФОРМАЦИИ, ПОЛУЧЕННОЙ В СВЯЗИ С РАССМОТРЕНИЕМ ЖАЛОБ (ОБРАЩЕНИЙ, ПРЕТЕНЗИЙ) КЛИЕНТОВ

           4.1. Вся информация, полученная сотрудниками Банка в связи с рассмотрением жалоб (претензий, обращений), поступающих в Банк, в том числе в виде ответов на запросы в органы государственной власти, местного самоуправления или иных организаций в ходе рассмотрения жалобы (обращения, претензии), является служебной и признается конфиденциальной информацией, не подлежит разглашению и распространению.
5. ЗАКЛЮЧЕНИЕ.

           5.1 Настоящий Порядок доводится до сведения физических, юридических лиц и индивидуальных предпринимателей в месте предоставления услуг путем размещения его на стенде объявлений в учетно-операционном зале, а также путем размещения его на официальном сайте банка bankd.ru.

           5.2.Настоящий Порядок вступает в силу со дня его утверждения председателем правления ООО КБ «Дружба».

            5.3. В случае если в связи с изменением законодательства Российской Федерации настоящий Порядок, а равно иные локальные нормативные акты будут вступать в противоречие с новым российским законодательством, вплоть до принятия новой редакции Порядка и иных локальных нормативных актов непосредственно применяются соответствующие нормы законодательства Российской Федерации.
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