
Утвер:кдена протоколом
l1пав-ленuя АО <Octoblnkb

xn 53о,.!5,аlLLzоzц,.
Правлеппя

_'l'ypcyHoB И.Б,

порядок
работы с обращенияýtи фrtзических и юридцческях Jlиц

в АО <(Octobankr}

1. Общпе положевпя

Настоящий Порядок разработаtI в соответствии с Законом Респ}блики УзбекистФi от
03.12.2014г. ЗРУ-З78 (Об обращеяиях физических и юридических лиц) (в новой редакции
}тверждеЕа Закояом РУз.от 1 1.09.2017г.Nр ЗРУ-445) и Постановлением Кабивета Мияис,гров
РУз. от 7 мая 2018 г., N9 341 <Об рверrсдепии типового положения о порядке работы с
обращениями физических и юридических лиц в государственньIх оргм,Ll(, государствеЕньD(

учреr(деЕиях и оргдtизациях с государствешIьIм 1lчастисмll, определяет порядок работы с
обрацениями физических и юридических лиц (дмее-обрацения) в АкциоЕерItом обществе
<ОсtоЬшk> (дмсе - банк).

L В соответствии с Законом в банк имеют право обращатьс' физические п юридические
лица Республики Узбекистан и иностранньп государств. а также лица без гражданства.

2. Действие яастоящего Порядка Ее распростраItяется Еа:

обращения, порядок рассмотрепия которьIх устаItовлен закояодательством об

адмивистративной ответственности, граждаlrским процессуaLльЕым, уголовпо_
процессуa!льным, уголовно-исполнительньп,,{, хозяйствевпым процессуzrльяым и иными
закоподательЕыми aKт,llvtи; переписку cTpyKTypEbIx подразделеяий банка.

3. В настоящем Порядке примеЕяются след},юцие освовяые понятия:

заявлепце - обрzuцение с просьбоЙ об оказаЕии содеЙствиll в ремизации прав, свобод и

закопньD( итiтересов]

предложеппе - обращеЕие, содержащее рекомендации по совершенствованию

государственной и обцественной деятельности;

жалоба - обрацение с требоваЕием о восстatновлении нар},шеЕньrх прав, свобод и заците
закоЕньL{ иптересов;

анояпмвое обращецие - обрацеяие, в котором не указаЕы фамилия (имя, отчество)

физического лItца, сведения о месте его жительства или полЕое Еаимеtiовi!ние юридического
лица, сведеЕпя о его местояахождения (почтовом адресе) либо указаны ложЕые сведеrtия о

1лих. а также fiе подтвержденное подписью (электрояной цfiфровой подписью);

дубликат обрацепия - копия обращения одЕого и того же физического или



юридического лица;

повторЕое обращецие - обращеЕие, поступившее от одного и того же физического или
юридического дица, в котором обжалуется или иtlым образом выражается несогласие с

решеЕием, прияятым по предьцуцим обращениям, а такясе сообщается о яесвосвременltом

рассмотреl]ии предыдущего обращения, если к момепту поступления повторпого обращепия
истек установленный законодательством срок рассмотрения;

электронное обращенпе - обращение, поданное в установлеЕItом порядке посредством
информациопво-коммуникационIlьD( техЕологий, в том аlисле отправленЕые Еа
официальньй веб-сайт баЕка, }й элекlроЕный адрес банка, за исключением устIlых
обращений, подацпых с использоваяием ияформационно-коммуяикациопньD( технологий в

режиме реаJ,lьного времени;

4. Обращения могут подаваться в устяой или письменЕой либо в электронной форме.
Обращеяия, постlтrившие на (телефон доверия' баЕка учитываются] регистрируются и

рассматриваются в качестве устньж обрашений в порядке. предусмотреЕпом настоящим
Порядком.

Обращения, поступившие через официмьЕый веб-сайт банка или яа офиuиальный адрес

электроЕной почты бatt{ка, регистрир},1отся в форме электровньж обрацевий и

рассматриваются в порядке, предусмотренЕом настоящим Порядком.
Обращения, поступившие через Единый портм иЕтерактивrrых государствеЕньrх услуг

Республики УзбеклстаЕ (Правительственный портал), обраце!Iия поступatющие с Народвой
приемяой и Вирryальной приемЕоЙ Президента Республики Узбекистан, регистрирraются в

форме электронньrх обращеЕий и рассматриваются в порядкс, предусмотреняом настоящим
Порядком, с учетом требований Положения о Едиrrом flортаJIе иптерaктивIlьD(
государствевных услуг Республики Узбекистан, )тверждеЕноIо постаЕовлеяпем КабиЕета
министров от З0 декабря 2012 г. Nэ З78 и Постановлевием Кабинета Мияистров РУз. от 7 мм
2018 г., Ns 341 <Об утверждении типового положеяия о поряке работы с обращеЕиями

физических и юридических лиц в государственЕьD( органах, государственньп учреждениях
и оргаЕизациях с государствеllным участием)_

Обращепия могл бьlть в виде змвлений, предlожений и жмоб.

Физические и юридические лица могут обращаться индивидуatльtiо лiпи коллективно.

5. Обращения могут подаваться на lосударственном и др)гих язык.Lх,

6. В обрацении физического лица должяы бьпь указапы фамилия (имя, отчество)

физического лица, сведениlI о месте его жительства и изложеяа с}ть обращеЕия-
В обращеЕии юридиqеского лица должны быть }тазаны полное ЕмменоваЕце

юридического лица- сведения о его местонахождении (почтовом адресе) и пзложеЕа с}ть
обращения.

В обращениях могут бьшь укaваны адрес элсктровной почты. номера коfiтмтltых
телефонов и факсов обращающихся.

ПисьмеЕное обращение должно бьlть закреплеЕо подписью обращающегося -

физического лица или подписью руковомтеля либо лол вомочен ного л и ца" обращаюцегося
- юридического лица. В случае невозможности закрепления письмевЕого обращения

физического лица подписью обратившегося, оно долrсiо бьшь закреплеЕо подписью
состa!витеJlя с проставлением доllолнительно и его фамилии (имеци, отчества).

К обращениям физических и юридических лиц, подatIJIrым через лредставителей.

должны быть приложеltы докумеЕтьт, подтверждающие их полвомочия.
ЭлектроЕное обращеЕие должно быть в форме элекrронного док}меЕта, иметь

реквизrты электронIlого документа, позвоJlяюцие его идеятифицировать. Эле(гронвое
обращеиие должно соответствовать требоваЕиям, устаrtовлеЕным закоЕом.



7, Срокх п_одачи обращен{й не устalllавливalются, кроме сл}лlаев явки в бatнки подачи
письменiого обращения в срокл предусмоФенные работы банка

В отдельных сд)цмх может бьпь установлен срок подачи обрацевия в банк, если это
обусловлено возможностями банка по рассмотренлtю обращевия, Ееобходимостью
своевременной реalлизации и обеспечепия защиты прав, свобод и законньп< иЕтересов

физических и юридических лиц, а также по иным основ,!ниям. предусмотреяЕIьIм
закоподательЕыми мтами.

Заявлепие или жалоба вышестоящему в порядке подчиненЕости оргaulу подается пе
поздЕее одного года с момента, когда физическому или юрпдическому лицу cтaJlo йзвестно

о совершевии действия (бездействия) либо принятии решеЕия, нарушающего его права,
свободы и законвые иптересы.

Пропуцеяный по уважительяой причине срок подачи змвления или жалобы
восстаяавливается Председателем ПравлеяиJI или его заместителrмй.

8. Работа с обращениями в системе электроltяого документооборота бавка ведётся в

соответствии с требоваЕиJIмп Еастояцего Порядка.

II. Порядок рассмотревпя обращепий

9. ПриЕяме, регистрация и Еаправлеtiие обрацеяий на рассмотреЕие, а также KoHTpoIIь

1lад Ех рассмотреIrием в бавке, осу]цествJlяютс, ответствеttяым работвиком банка (далее -

ответственЕый работник).

l0. Электронrше обращеIrия должны бьггь распечатаны в депь поступлеrйя, а в случае

пост)плеItия после окоЕчalвия рабочего времеЕи - Еа след},ющий рабоT ий день.

l I. При постуtlдеrrии обращеция в KoIrBepTe через средства почтовой свя3и проверяется

нмичие в конверте обращения и приложений к неvу.

В случае отс}тствия обращеЕия в ковверте или его поврехдения, а также отсгствия

указа1{!rьD( в обращеЕии приложепий составляется alKT в двух экземплярах, одиЕ экземпJUIр

которого остается у ответственЕого работпик4 а второй отпрtв,пяется обращаюцемуся по

адресу, указая1Iому на конверте.
КоItверты, в которьlх пост}.пили обращепия, могут быть сохранеttы для определения

адреса обращаюцегося, времеЕи отправJlения и полr{ения обрацеЕия.

12, Физичсские лица и предстaвители юридЕческих лиц, прибывшие с устtlыми
обращениями, припимаются oTBeTcTBetrHblM работником. а также р},ководителями
структ}рньж подразделений (далее - структурное подразделевие) либо др}тими работниками
баЕка.

после проверки докумевтов, подтверждающих личность обращаюцегося лица,

регистрир},ются в журпме обращеяий физических и юридических лиц.

1З. Письменпые обрацеяия и другие материаль1, представлеЕпь!е физическйми лицalми и

предстalвителями юридичесIмх лиц при их лиIшом обрацении в банк, должяы быть приняты

и подшI1ты к документalм.

14. Зарегистрироваввь]е обращеI я }te позднее одного рабочего дtя со дня поступлениJI

вЕосятся ПредседаТелю правлсIlия, его зalместитеrим, которые проставJlяют резолюцию
(поручеfiие) по рассмотрению обращения с определением ответствеявого стус}рrlого



подразделеЕия ФабопIика).

15, В течение одlоIо рабочего дltя с MoМeilтa проставления резолюции (поручения)

ответственriый работЕик передает обращоние под роспись стр}ттурЕому подразделению
(работяику), опр€деленЕому в качестве исполtlителя.

]6. ОбраIцения, поступившие в банк, могут быгь приняты в производство бапка,
напрaвлены в tlижестоящие в порядке лодчиЕенности подразделения банка иJIи Iillпрiвлены
по прияадлежности в друl ой государс l венный opl м,

17. ОбращеЕия поступившие в банк, в поltномоLмя которого не входит разрешепие
поставленных вопросов, в срок не поздitее пяти дЕей письмом, по.цlисаппым Председателем
Правления или его заместителями, напрaв,шIются соответств),юцим оргавам с сообщением
об этом обрацающемуся в ппсьменной либо в электронной форме.

l8. Запрещается безосновательцая передача обращения па рассмотревие другим
государствеЕным органам либо направлецие его тем работЕикalм, решения или действия
(без,чействие) которых обжаJIуются.

Если обращения не содержат необходимьJе сведения для их рассмотрепия, то они в срок
не поздЕее пятй дЕей возвращatются обраlц,!ющемуся лицу с мотивировilнIlым разъясяеяием.

j9.Обрацения, подIежацие рассмотрению нижестоящим организачиям (фиплал),

должны быть паправлены ему в срок не поздяее пяти дней со двя постулления письмом или
поручеЕием, подписанtiьtм Председателсм Правления иrm его заместителrtми с сообцением
об этом обращающемуся в письмеЕной либо в электровяой форме.

20. В случае если в обращении имеются вопросы, касa!ющиеся llескольшrх струюурЕьrх
подразделеЕий, то все ови определяются исполtlителями по рассмотрению обращения.

СтруктурЕое подразделеIlие, указацное первым среди исполЕителей, обеспечивает
совместЕо с другими структурЕыми подразделениrIми рассмотревие обращеяпя и его

обобrцеqие.

2l. В сл}^lа€ возllикновения необходимости в дополtlительЕьtх сведеЕиях, справкaж и

материatлм для полЕого, объективного и своевременЕого рассмотрения обращения

струкr}?ное подразделеяие, рассматривающее обращение, может дополЕительпо зalпросить

ивформацию у физического или юридического лица. подавшело обращен!rе, а также, в

пределах полномочий бавка - у других оргаЕизаций в устаItовленном порядке.

22, В сл}^rае если в обращеяии излоясеяы обстоятельства, треб},юци€ изучеяшI Еа месте,
а также в других необходимых случаях банк может обеспечйть paccMoтpeliиe обращеЕия с
выездом яа место. Рассмоlрение обрацения с вьlездом на место осуществляется по
пор}пrению или с согласия Председателя Правления.

2З. При вевозможfiости рассмоlреЕия обращеЕия в oTc}.гcTBIle обращающегося или

другого лица они могут бьггь вызваны работником бапка. При цеявке вызываемого

обрацающегося работник баrтка ваправляет ответ о невозмохности рассмотрея ия обраrцев шl

без его участия.

24. Если поставлеЕные в обращеIlии вопросы затраrивalют деятельttость хозяйств)/Iощих
субъектов, то их представители привлекаются банком в предела,х своItх по,пяомочий для

участия в рассмоIрении обращения.

25. В Ееобходимьо( случмх для рассмотрения обращеяий бшrком могут привлекаться



соотв9тств}.ющие сIIециllлисты.

26. По результатам рассмоцения обращепия банком принимается соответствующее

решеяие, о чем незамедлительно в письменцой либо в электронной форме сообщается

обращающемуся лицу.

Решепие об оставлении обращевия без удовлетворения приЕимalют Председатель

Правления, его заместитеJiи или Начальник (заместители) ОПЕРУ-
В ответном пrrсьме па обращение долrквы содержаться коякретные обоснования (по мере

необходимости со ссь!лками на нормы актов закоЕодательства), опровергающие или
подтверждаюцие доводы по каr(дому вопросу, указаЕпому в обращеЕии.

27. ОтветЕое письмо на обрацеЕие подписывается Председателем Правления, его

заместителями или Начмь!lиком (заместителем) ОПЕРУ. Ответное письмо Еа обращеЕие

излагае,lся, по во]можности. на языке обрашения,

28- Коллективные обращения физических или юридических лиц рассматриваются в
соответствии с требованиями Закона об обращениях физических и юридических лиц и

Порядком. При этом ответ на обращевие направ,мется лицу, указанному первь!м в списке
обращающихся лt-lц или по их требованиlо другому лицу.

29. Обрацение считается рассмотреЕным в случае! если все вопросы, постalвпенtlые в

обращении, были рассмотрены в соответствии с требованиями Закона и обращающемуся
лицу яаправлен соответствующий ответ.

,Щепь направлепия ответа обрauцающемуся лицу счIrтается дlем завершеяия

рассмотрения обращения, о чем ответственЕый работник производит отметку в Журнzше

регистрации обрацений.
Обращеяия, по которым даны промежуточные ответы и не рассмотренные полностью,

с исполнеЕия или KoHTpoJUI Ее свимalются.

30. Если в ходе рассмотрения обращепия поступит дубликат обращеяия, даЕное
обращевие рассматривается вместе с patlee поступившим обращепием и по результатам
предостав,мется едиЕый ответ.

Если дубликат обращения поступит после рассмотреЕия обращеЕия и паправления

ответа, то об этом банк письменно информирует обращаюцегося.

З l. Обращепие, взятое Еа коIlтрольJ снимается с KoHTpoJUI и исполriеЕшI Председателем

Правленйя или его заместителями, которыми дalнное обращеЕие бьшо взято па коЕ,I!оль.

Зz. По обращеяиям, Еаходящимся на контроле у вышестоящего государственцого
оргапц банк рассмотрев обращение, письменно сообщает в вышестоящий
государственньй орган о результатах рассмотреЕия обращения с приложением копии

ответ!tого письма, Еаправлеяного обращаюцемуся лицу.

ЗЗ. Физические и юридические лица имеют прr!во отозвать свои обращения до и во время
их рассмо tрения до приня l ия решения по обрашению плем подачи змвления в письменной
либо в электроr{ноЙ форме. ПрИ поступлениИ такого змвления, рассмотрение обращения
прекращается! и в течение трех дней обращение письмом банка возвращается

обращающемуся лицу.
змвление об отзьше обращеЕия пе исключает принятия банком мер по выявлению и

устраЕеяию нарушений закона.



З4. Хравеяие paccмoтeнIrbD( обращеЕий и связанных с ними материalлов ос)aществrutется
в устаЕовленtiом порядке ответствеЕЕым работIlиком.

III. Срокп рассмотрения обращеяпй

З5. ЗмвлеЕ{ие или хмоба рассматривается в течение IUпяадцати дней со дriя поступления
в бавк, которое обязаlо рaLзрешить вопрос по суцеству, а когда требуются дополЕительЕое
изучение и (или) проверка' запрос дополяительных документов - в срок до одного месяца.

В тех сл}чмх, когда дIя рассмотрения змвлений и жалоб необходимо проведеЕие
проверки, истребовмие дополЕительЕых материatлов лйбо приЕlIтие других мер, сроки их

рассмотрения могут бьпь в порядке иск,точеЕия продлеЕы Председателем Правления, но tte

более чем ва одия месяц, с сообщением об этом обрацаюцемуся лицу.

З6. Предложение рассматривается в срок до одЕого месяца со дня поступлеяия в балк! за
исключеяием тех предложевий, которые требуют дополЕительного изучения, о чем в
письмея!Iой форме сообщается физическому или юридическому лицу, вяесшему
предложеЕие в десятидневный срок.

З7. В отдельных слуqаях, Председатель Правлевия или его 3аместители мог}т сократить
сроки рассмотреяия обращеяий.

38. Сроки работы с обращениями исчисIUtются со дfiя их пост)aплепия в баяк. Если
пос]едний день cooTвe] с l вуюцеl о срока выпадаеl на вьподной или праздничный день.
сроком окончаяия счи lается следуlоший рабочий день,

З9. Работа с обращениями осуществляется должностньIми лицaми
преимуцественl{о прилагаемым к настоящему Порядку э,гапам (приложение).

оанка.

lV, Оставлепие обращеппй без рассмотреяпя

40, Рассмотрению Ее подлежат:

монимfiые обращения;

обрацепия, подадные через представителей физических и юридических лиц при

отсутствии документов, подтверждающих их полномочия;
обращения, не соответствуюцие другим требованиям. устмовлеяIlым

закоЕодательством.

4]. ПризнаIrие обращения аЕоIlимным осуществляется ответствевным работником или
ст} кryрныv подра]лелением. рассма гриваюшим обращение,

При признаЕии обращения анонимвым об этом составляется заключепие) в котором

)rказываются основаЕия дJIя признания обращения анонимпь]м. Заклю,tеЕие о призвмии
обрацеяия анонимtlым утверхдается ответственЕым работЕиком или руководителем
структуряого подразделеЕия.

Обращепия, пост)aпившие на (телефоя доверия> банка, также могут бьшь призЕаны
анонимяыми в поряlке, предусмотреflном законодательством и rrастоящим Порядком,

Обращения, признанньiе анонимяыми, снимrtются с коIJтроля или испопЕеяия с момеята

}тверждеЕия зак.пючениrl.

42. При поотуплении обращепий, подФlяых через представителей физиT еских и

юридиqеских лиц, ответствеЕпьй работник или структурЕое подразделение проверяют

нЕrличие док).меятов, подтверждаюцих их полномочия.



В случае если в обращеЕии отс)тствуют докумеЕты, подтвержд€lющие tlолномочиlt

представителя физического и юридrческого лица, об этом составляЕтся заключеяце, которое

утверrцается ответственным работвиком или руководителем структурного подразделеяпя.
С момеята )тверя(дения заключения об отсутствии докумеЕтов, подтвермающих

полномочиrI представителя физического и юридического лица, данное обрацеяие яе
подлежит рассмотрению, о чем письмеЕIно уведомляегся обращающийся.

v. Оргаппзация прпема физических лиц и представитеJlей юридических лиц

4З. В баt ке в установленные дни и часы организуется прием физических лйц й

представителей юридических лиц.
Прием физических лиц и представителей юридических лиц осуществляется

Председателем Правлеяия, его заместителями либо уполномоченным работником бапка.

44. Прием в банке физических лиц и представителей юридических лиц осуществляется

на осяовании графика, утвержленного Председателем Правления в специмьцо
подготовлеrtном помещении.

45. Графики приема и информация о времени, месте проведения и предварительной

зa!писи яа него, а т,кже порядок приема доводятся до сведения заинтересованных лиц путем

публикации ва офици,lльЕом веб-сайте баriка, а также размещеЕия в общедоступных местж
на стеЕдах илй яа дргих техничсских средствalх в адмияистративном здалии баfiка.

При устпом обращении физическое лицо должЕо предъявить документ, удостоверяющий
его личllость) а представитель юридического лица - документ, подтверждающий его

полЕомочия, а тмже документ, удостоверяющий его личпость.

46, Ответственный работник осуцествляет организацию приема физических лиц и

представителей юридических лицJ пришедших на прием. а также рабоry, связанн),ю с

приемом физических лиц и представителей юридических лиц.

47. Прием физических Jп.lц и предстuвителей юридиqеских лиц в бФrке осуществляется с

],частием ответствеЕного работttика и работника соответствуюцего стукrуряого
подразделеЕия.

48, По указа}lию Председателя Правления, его зaместителей или Начzшьник

(заместители) ОПЕРУ, осуществirяющих прием физических лиц и предстазителей

юридических лиц, к процессу приема мог)т быть привлечеЕы и другие работники банка.

49, В случае если во время личного приема физическt{х лиц и представителей
юридиqеских лиц будет вьявлеЕо, что решение вопросов! изложеявых в обращении, ве

отllосится к полЕомочиям банка, им разъяояяется в ка{ой орган или организацию следует
обратиться для решеItия вопросов! излохеЕных в обращении, При этом по требованию

физических лиц и представптелей юридическихлиц об этом дается ответ в письмеяном виде.

50, Председателем ПравлеI я, его заместителями или Начt1,1ьником (заместителем)
ОПЕРУ могут бьrль оргаяизовань, выездные личЕые приемы.

5l.Bo время выездных личньrх приемов могут принимать уIастие отвсIственньй
работЕик и другие работники баЕка.

52, ВыездЕые личI]ые приемы проводятся согласно графику, )тверrцаемому
Председателем Правления.

В ЕеобходимьтХ случмх мог}Т проводиться выездные личные приемы, не



предусмотреIrные в графике.

5З. ИЕформалия о времеяи, месте проведенйя выездяых личньIх приемов и порrцок
предварителъяой записи Еа прием доводятся до сведеЕия заинтересовalнЕьIх лиц в порядке,
определенном в пуlкте 45 цастоящего Порядка.

54. Устные обрацения физических лиц и предст,вителей юридических лиц) подatнные во
времJI выездЁых личных приемов, оформJlrIются и рсгистрир},|отся в соответствии с п)дlктом
1З настоящего Порядка и рассматриваются в установленном порядке.

vI.Права фпзпческЕх п юридпческих лпц п обязавности бапка прп
paccvor ренип обрашепиЙ

55. ГIри рассмотрении обращепия банком физическое и юридическое лицо имеют право
получать информацию о ходе рассмотреI{ия обращеяия, излагать доводы и давать
объяснения, знакомиться с материмами проверки обращения и с результатами его

рассмотре!lия, представлять дополвительные материal,,Iы или ходатайствовать об их
истребовФiии из др}тих оргаяов, пользоваться помоцью адвоката.

Физические и юридические лица пользуются такжс иными правalми при рассмотрении
обращевий в соответствии с законодательством.

56, Долж}rостные лица банка, рассматривающие обращение. обязаны:
- обеспечивать физическому и юридическому лицу возмоr{Еость ознакомления с

документ,tми, решениlIми и ияыми маIеримами, затрагиваюцими их правq свободы и
заковные иятересыJ в случае если они не содержат сведений, составляющих

государственЕые сскреты или ин}.ю охраItяемую законом тайЕу, не наносят ущерба правам,

свободам и закоЕным интересам физических и юридических лпц, интересам общества и

государства;
- коятролировать исполнеЕие решения, принятого по результатам рассмотреЕия

обращеЁия, а также принять меры к возмещению в установлецЕом закоЕом порядке

материального ущерба или компенсации морaшьного вреда, если оЕ приrмнен в результате
fiарушения прав, свобод и законItьц пнтересов физического и юридического лица
письменЕой либо в электровной форме сообщить обращающемуся лицу о результатм
рассмотреЕия и арияятом решеI!ии ЕезамедлительЕо после рассмоlреlIия обращеЕия.

Должностпое лицо баЕка обяз&tо разъясЕить порядок обжмования принятого решеЕия
по обращению, если физическое или юридическое лицо несогласЕо с нпм.

vII. Ковтроль за рассмотреЕием обращенпй.

Обобrцение и анми l обрашений:

57. Ответственцьй работник, осуlцествrшет постоявЕый конщоль и моЕиторияг за

рассмотрением стуктурными подразделениями обращений. принимает меры до
обеспеqепию их своевременЕого и вадлежащего рассмотревия.

ответственный работник незамедлительrtо ипформирует Председателя Правления о

ЕарущеЕиях сроков и порядка рассмотрения обращениЙ структурными подрzвделениями.

ответствеЕньй работник по результатам мониторипга ежемесячно представл,lет

Председателю Правлевия информацию о состоянии рассмотрения обращениЙ, при

необходимости, с соответств)rющими предJIожениями по устраяеяию имеlощихся

Еедостатков, принятию мер ответствеilвости к работникам банка, допустивrлим нарушеяия

змоподательства об обращениях,

58-ответственный работяик coBMecTlto с соответствующими струю}?ными
подразд€леяшtми бмка осуществrrяет На ежеквартl1,1ьfiой основе обобчlение и анаJlиз

обращепий с целью выrIвлевия и устраЕеяия причи!1, пороя(д?tющих нарушевия прав, свобод



и законньrх иЕтересов физических и lоридических лиц, а также иЕтересов общества и
государства.

По результатам анaulиза ответствеЕньй работпик или р}товодитель соответствующего
структурноIо подразделениrI бмка вносит Председателю Правлевия предложения по
обеспечению законности и повышевию эффективяости рассмотрения обращений в банке,

устан€нию приiмIl, порождающих нарушения лрав. свобод и закоЕньD( интересов

фйзи,tеских и юридических лиц, а также интересов Банка.

VПI. Ответствевность за парушеппе сроков и порядка рассмотревпя
обращевпй

59, НезакоЕный отказ в прйпятии и рассмотреlrии обращеяий физических и юридических
лпц, нарушение без }важительЕых причиц сроков их рассмотрения, Ее яаправлеЕие ответа в
письмеяной Jrибо в электроrrной форме, принятие противоречaццего закояодательству об
обращениях физических и юридичес(их лиц решсния, яеобеспечение восстаЕовлеЕия
парушенвьп прав физическпх и юридических лиц, исполцения принятого в связи с

обращением решеЕия, другие нарушеЕия заководательства об обр цениях физических и
юридических лиц влекут ответственвость в порядке, устаtiовленЕом змоtlом и вя}тропними
нормативными актами банка.

60. Ответствепность за обеспечевие соблюдения требований Закона и настояцего
Порядка возлагается на ПредседатеJLs Правления и его заместителей, ответствеЕного

работЕика и р),I(оводителей соотвЕтствующих струкryрньrх подразделений банка.

ВЕесено:
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