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Глава 1. Общие положения

1. Настоящие Правила рассмотрения обращений клиентов, возникающих в процессе предоставления банковских услуг в АО "Отбасы банк" (далее – Правила) регламентируют порядок рассмотрения обращений клиентов, возникающих в процессе предоставления банковских услуг.

2. Настоящие Правила разработаны в соответствии с положениями действующего законодательства Республики Казахстан о порядке рассмотрения обращений физических и юридических лиц, в том числе нормативных правовых актов уполномоченного органа, внутренних документов АО "Отбасы банк" (далее – Банк) по документированию в Банке.  
3. Правила содержат порядок, определяющий:
1) процедуры ведения делопроизводства по жалобам (заявлениям) клиентов, включая прием, первоначальную обработку, регистрацию обращений, поступающих в Банк, и ответов на обращения клиентов; 

2) структурное подразделение Банка, ответственное за регистрацию, рассмотрение и анализ обращений клиентов; 

3) процедуры доведения (передачи) поступивших обращений руководящим работникам Банка для определения Ответственного подразделения, которому будет поручено осуществлять рассмотрение обращений клиентов и подготовку ответа на них, наложения соответствующей резолюции;

4) сроки своевременной обработки обращений клиентов и подготовки ответов на обращения клиентов; 

5) порядок взаимодействия структурных подразделений Банка при рассмотрении обращений клиентов и подготовке ответов на обращения клиентов; 

6) порядок организации личного приема клиентов руководством Банка;

7) порядок и процедуры ведения классификатора поступивших обращений клиентов Банка;
8) процедуры анализа проблем в процессах предоставления банковских услуг, вытекающих из обращений клиентов;

9) порядок принятия, реализации и мониторинга исполнения корректирующих и предупреждающих мер по итогам рассмотрения обращений клиентов.

10) порядок рассмотрения проекта рекомендательной меры надзорного реагирования/рекомендательной меры надзорного реагирования, поступившей в Банк.

4. Основные понятия, обозначения и сокращения, используемые в Правилах:

1) Обращение - направленное в Банк или к должностному лицу Банка индивидуальное или коллективное письменное, устное либо в форме электронного документа, заверенного электронной цифровой подписью, либо посредством видео сервиса (в формате видеоконференцсвязи), предложение, заявление, жалоба, отзыв жалобы, запрос, отклик или благодарность; 
2) Анонимное обращение - обращение, по которому невозможно установить авторство, отсутствует подпись, в том числе электронная цифровая подпись, почтовый адрес Клиента;

3) Жалоба - требование Клиента о восстановлении или защите нарушенных прав, свобод или законных интересов, об устранении неправомерных действий или бездействия Банка, а также отмене незаконных решений Банка;
4) Обоснованная жалоба - подкрепленная фактами жалоба, анализ предмета которой устанавливает нарушение нормативных правовых актов, внутренних документов Банка;
5) Необоснованная жалоба - не подкрепленная фактами жалоба, анализ предмета которой устанавливает качество и условия обслуживания соответствующими требованиям нормативных правовых актов, внутренних документов Банка;
6) Регистрация обращения - фиксация в учетном информационном документе кратких данных по содержанию обращения и присвоение регистрационного номера каждому поступившему обращению;
7) Клиент - физическое лицо, юридическое лицо или его представитель, подающее обращение по вопросам, возникающим в процессе предоставления банковских услуг в Банке; 
8) Обратная связь - мнения, комментарии или выражение интереса клиентов к продуктам Банка или процессу;
9) Несоответствие - невыполнение Банком требований НПА РК и ВД; 
10) Уполномоченное лицо - Члены Правления и иные лица, уполномоченные Руководством Банка на подписание ответов на обращения Клиентов.   
11) НПА РК - нормативные  правовые акты Республики Казахстан;
12) Комитет - Комитет по рискам АО "Отбасы банк"; 

13) Филиал - Филиалы Банка, включая Центры обслуживания;
14) РКК - регистрационно-контрольная карточка, созданная в ВРМ 2.0 
15) ВРМ 2.0 (https://bpm2) – система управления бизнес процессами Банка: создание и обработка входящих документов, обращений юридических и физических лиц, исходящих документов; 

16) ИОС - инструменты обратной связи;

16-1) видео сервис – услуга Банка двусторонней видеосвязи (в формате видеоконференцсвязи), позволяющая дистанционно обслуживать клиентов в режиме реального времени для осуществления консультации, обмена файлами с использованием текстовых сообщений, использовать другие инструменты для обслуживания клиента; 
16-2) Видеоконференцсвязь – услуга связи с использованием информационно-коммуникационных технологий для интерактивного взаимодействия нескольких удаленных абонентов в режиме реального времени с возможностью обмена аудио- и видеоинформацией; 
16-3) Блог-платформа Председателя Правления Банка - объект информатизации, расположенный на главной странице внешнего сайта Банка, обеспечивающий возможность направления клиентами запросов и получения ответов на них от Председателя Правления Банка; 
16-4) ИС "Е-өтініш" -  информационная аналитическая система "Электронные обращения", которая позволяет гражданам Республики Казахстан отправлять обращения в государственные органы либо субъектам квазигосударственного сектора;
            17) Ответственное подразделение - подразделение ситуационного мониторинга и подразделение по юридическим лицам; 
17-1) подразделение ситуационного мониторинга – подразделение ответственное за рассмотрение обращений клиентов – физических лиц и запросов Уполномоченного органа, иных государственных органов и лиц по обращениям клиентов – физических лиц к ним; 
17-2) подразделение по юридическим лицам – подразделение ответственное за рассмотрение обращений клиентов – юридических лиц, Уполномоченного органа и государственных органов по вопросам, касающимся деятельности подразделения по юридическим лицам; 
18) ВД -  внутренний документ Банка; 
19) ДДО – Департамент дистанционного обслуживания; 
20) работник – работник Банка или физическое лицо, оказывающее услуги по договору гражданско-правового характера, являющийся участником внутрибанковских отношений; 
21) Классификатор – система классификации поступающих обращений по затрагиваемым областям деятельности Банка, на подклассы и пункты. Классификатор не имеет постоянной формы и подлежит корректировке по мере выявления и исключения проблемных областей в деятельности Банка, явившихся основанием для поступления обращения; 
  22) CRM– программное обеспечение, предназначенное для автоматизации стратегий взаимодействия с клиентами, в частности для повышения уровня продаж, оптимизации маркетинга и улучшения обслуживания клиентов путём сохранения информации о клиентах и истории взаимоотношений с ними, установления и улучшения бизнес-процессов и последующего анализа результатов; 
23) ВРМ – программное обеспечение, предназначенное для ввода данных по клиентам, осуществления операций по депозитам и кредитам и регистрации обращений клиентов по операционной деятельности (по депозитам и кредитам); 
24) уполномоченный орган – Государственный орган по регулированию и развитию финансового рынка; 
25) иные государственные органы и лица - государственные органы и лица Республики Казахстан, негосударственные организации, АО НУХ "Байтерек", партия "Аманат" и другие организации; 
26) Банковский омбудсман - физическое лицо, осуществляющее урегулирование разногласий, возникающих из договора ипотечного займа, между Банком и заемщиком по его обращению с целью достижения согласия об удовлетворении прав и охраняемых законом интересов заемщика и Банка; 
27) Объекты информатизации -  электронно информационные ресурсы, обеспечивающие передачу информации между Заемщиком и Банком посредством электронной почты (e-mail), почтовой связи, интернет - ресурса Банка, SMS-сообщений, push-уведомления, портала недвижимости Baspana Market (Баспана маркет), телефонов, мобильного приложения, а также иных объектов информатизации. 

Глава 2. Прием и регистрация обращений
5. В целях получения обратной связи от Клиентов используются следующие каналы связи и технические средства:

1)  письменные обращения, поступившие нарочно, почтовой связью, на электронную почту Банка, интернет-ресурс Банка, а также на Блог-платформу Председателя Правления Банка; 

2) устные обращения, в том числе поступившие по телефону посредством видео сервиса, а также при непосредственном посещении Клиентом Банка; 

Прием (изъятие) обращений из соответствующих ИОС, в случае их наличия, производится на ежедневной основе. 
Прием (изъятие) обращений из соответствующих ИОС, в случае их наличия, производится на ежедневной основе.
6. Регистрация обращений (устных, в том числе поступивших посредством видео сервиса, письменных, на интернет-ресурсы, в книгу отзывов и предложений), в зависимости от вида обращения, производится централизованно в системе ВРМ 2.0 (https://bpm2), ВРМ, CRM (после автоматизации бизнес процесса приема и обработки обращений в CRM поступающих на интернет- ресурс Банка , не требующих изучения и анализа), при этом обращения Клиентов должны содержать необходимые реквизиты: а именно в обращении физического лица указываются его фамилия, имя, а также по желанию отчество, индивидуальный идентификационный номер, почтовый/электронный адрес, контактный номер, а в обращении юридического лица – его наименование, почтовый/электронный адрес, бизнес – идентификационный номер.
Обращение должно быть подписано физическим лицом или представителем юридического лица, за исключением устных обращений и обращений, в том числе поступивших посредством видео сервиса, поступающих через интернет - ресурс Банка. 

При подаче жалобы указываются наименование Банка или должность, фамилии и инициалы должностных лиц Банка, чьи действия обжалуются, мотивы обращения и требования.

В случае поступления в Филиалы обращений, требующих изучения и анализа от Клиентов/уполномоченных органов/иных органов и лиц на имя руководства Банка/ руководителей подразделений Банка / руководства Филиалов, либо если в грифе «Копия:» указаны вышеуказанные лица, то обращения регистрируются в ВРМ 2.0 (https://bpm2) делопроизводителем Филиала согласно порядку, регламентированному в Правилах документирования и управления документацией в АО "Отбасы банк" (далее - внутренний документ Банка по документированию), и направляются ответственному подразделению до 18:30 часов текущего дня. 

Нумерация по регистрации обращений Клиентов в ВРМ 2.0 (https://bpm2) по Банку/Филиалам присваивается единая/сквозная.

При приеме обращений Клиентов по операционной деятельности (по депозитам и кредитам) в ВРМ, нумерация зарегистрированных обращений в рамках каждого филиала производится автоматически. 

При приеме обращений Клиентов, не требующих изучения и анализа, поступивших через интернет-ресурс Банка в СRM, регистрация производится автоматически (после автоматизации бизнес процесса приема и обработки обращений в CRM, поступающих на интернет- ресурс Банка, не требующих изучения и анализа).

Порядок заполнения необходимых данных/полей для/в РКК (обращения) и передачи обращения в ВРМ 2.0 (https://bpm2)/CRM, осуществляются согласно порядку установленному настоящими Правилами, внутренним документом Банка по документированию и Техническим порядком по процессу регистрации и обработки (рассмотрения) входящих документов, обращений клиентов, а также создания, регистрации и отправки исходящих документов АО "Отбасы банк" в системе ВРМ 2.0. 
7. По всем ИОС предусмотрены меры по обеспечению сохранности и полноты доведения обращений до Уполномоченных лиц, в частности:

1) книги отзывов и предложений, функционирующие в Филиалах и размещаемые в Клиентских залах в доступных для Клиентов местах, заверяются печатью Филиала и нумеруются;

2) почтово-курьерские доставки – на обращении проставляется штамп подразделения по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью/делопроизводителя Филиала и входящий номер;

3) Интернет-ресурс Банка – обращения Клиентов, поступающие на внешний сайт, в зависимости от вида обращения, автоматически передаются и регистрируются в ВРМ 2.0 (https://bpm2) /CRM (после автоматизации бизнес процесса приема и обработки обращений в CRM, поступающих на интернет- ресурс Банка, не требующих изучения и анализа). Обращения, поступившие в выходные/ праздничные дни, подлежат регистрации в ВРМ 2.0 (https://bpm2) /CRM следующим рабочим днем.

В филиалах Банка размещаются плакаты с QR-кодом, позволяющим перейти в раздел "Оставить обращение" на Интернет-ресурсе Банка для онлайн оформления обращения. Порядок использования плакатов с QR-кодом для обратной связи описан в Техническом порядке по процессу использования QR-кодов для онлайн оформления обращений клиентов; 
3-1) Блог-платформа Председателя Правления – обращения Клиентов в электронной форме, поступающие на блог-платформу Председателя Правления Банка, подразделением, ответственным за ведение внешнего сайта Банка в соответствии с Положением о подразделении, не позднее следующего операционного дня со дня поступления обращения передаются в подразделение по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью для дальнейшей регистрации в ВРМ 2.0 (https://bpm2) и подготовки ответа Клиенту согласно порядку, установленному настоящими Правилами и внутренним документом Банка по документированию; 
4) электронная почта Банка – обращения Клиентов, поступающие на официальную электронную почту Банка, регистрируются подразделением по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью; 
5) устные обращения Клиентов по телефону – регистрируются в системе CRM, запись телефонных разговоров с Клиентом производится с его согласия при уведомлении об этом в начале разговора (с условием на сбор и обработку персональных данных при записи телефонных разговоров), аудиозапись разговора с Клиентом хранится в системе в течение 3 (трех) месяцев; 

5-1) устные обращения Клиентов, поступившие посредством видео сервиса – регистрируются в системе CRM, запись видео разговоров с Клиентом производится с его согласия при уведомлении об этом в начале разговора (с условием на сбор и обработку персональных данных при записи видео разговоров), видеозапись разговора с Клиентом хранится в системе в течение 2 (двух) месяцев; 
6) устные обращения при непосредственном посещении Клиентом Банка рассматриваются подразделением Банка, обслуживающим Клиентов в порядке и на условиях, предусмотренных настоящими Правилами и внутренними документами Банка по документированию.
7) ИС "Е-өтініш" – при поступлении в Банк обращения в ИС "Е-өтініш" работник подразделения по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью в порядке очередности поступающих документов регистрирует поступившее обращение в ВРМ 2.0 (переносит данные по обращению из ИС "Е-өтініш" в ВРМ 2.0 (http://bpm2)).

Работник подразделения по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью в ВРМ 2.0 (http://bpm2) направляет поступившее обращение на исполнение работникам ответственных подразделений Банка в соответствии с положениями внутреннего документа Банка по документированию и Технического порядка по процессу регистрации и обработки (рассмотрения) входящих документов, обращений клиентов, а также создания, обработки, регистрации и отправки исходящих документов АО "Отбасы банк" в системе ВРМ 2.0.

При этом, в ИС "Е-өтініш" работник подразделения по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью направляет поступившее обращение работнику ответственного подразделения Банка, кому данное обращение направлено для подготовки ответа в ВРМ 2.0 (http://bpm2).

Порядок работы в ИС "Е-өтініш" регламентирован во внутреннем документе Банка по документированию.

8. В целях информирования Клиентов о каналах и возможностях подачи обращений, в Клиентских залах Филиалов, на внешнем сайте Банка, в рекламных материалах и других средствах коммуникаций размещается информация об ИОС. 
В Клиентских залах Филиалов и ЦО в доступных для Клиентов местах размещается информация для Клиентов о системе работы с обращениями Клиентов со следующим содержанием:  
1) полные координаты Банка (единый номер Банка, веб-сайт, адрес, Ф.И.О лица, на имя которого подается обращение);
2) обязательная информация, требуемая для указания Клиентом;
3) инструменты обратной связи;  

4) сроки рассмотрения обращений Клиентов.
Глава 3. Порядок рассмотрения обращений
9. При обнаружении несоответствия на основании устного обращения Клиента (при личном посещении Клиента) работниками подразделения Банка, обслуживающего Клиентов, незамедлительно осуществляются действия по устранению несоответствия, и если есть такая возможность, то ответ на устное обращение Клиента предоставляется сразу в пределах компетенции данных работников. При выявлении ошибки/ несоответствия, связанного с работой информационных систем Банка, в ходе предоставления банковских услуг и обслуживания, работники подразделения Банка, обслуживающие Клиентов, оперативно направляют запрос на устранение посредством единого окна приема запросов на обслуживание и решение инцидентов.

В случае, если несоответствие (жалоба/вопрос/запрос) от Клиента не может быть разрешено незамедлительно, работник подразделения Банка, обслуживающего Клиентов, обязан предложить Клиенту изложить обращение в письменной форме (собственноручно) либо со слов Клиента работником подразделения Банка, обслуживающего Клиентов, составляется обращение. 

В случаях, когда обращение составляется работником подразделения Банка, обслуживающего Клиентов, Клиенту необходимо в обращении произвести запись «с моих слов записано верно» и поставить подпись, после чего обращение регистрируется в ВРМ 2.0 (https://bpm2) в порядке, предусмотренном Главой 2 настоящих Правил, для дальнейшего рассмотрения в установленном порядке. 
Клиенту выдается копия принятого обращения с указанием даты и времени, фамилии и инициалов лица, принявшего обращение. 
При обращении клиентов в Центральный аппарат Банка Ответственное подразделение проводит встречи с клиентами, по вопросам, связанным с предоставлением банковских услуг и обслуживанием в рамках компетенций Ответственного подразделения. При необходимости Ответственное подразделение предоставляет обратную связь клиентам по принятым решениям. 
В случае необходимости Ответственное подразделение привлекает, для участия во встрече/урегулировании вопроса, представителей других подразделений, к чьей компетенции относятся вопросы клиентов. Привлеченные подразделения осуществляют всестороннее рассмотрение вопросов клиентов, а также принимают меры для урегулирования возникшей ситуации, и исключения неблагоприятных последствий для Банка. 
9-1. При регистрации обращений Клиентов по операционной деятельности (по депозитам и кредитам) в ВРМ, результатом рассмотрения обращений Клиентов является проведение бухгалтерских операций, заключение договора банковского займа, заключение договора о жилищных строительных сбережениях, заключение дополнительного соглашения к договорам о жилищных строительных сбережениях, банковского займа, залога недвижимости и жилищных строительных сбережений, обслуживания текущих счетов, операции по реструктуризации займов, прощению долга аннулирования заявлений на участие в Программах Банка, изменение условий по займу, изменение данных по залогу,  предоставление выписки по банковским счетам и дубликатов заявлений, договоров и  соглашений к ним, решение уполномоченного органа филиала/Банка, доведенное до сведения клиента в установленном порядке ВД и иные операции по заявлениям, выгружаемым автоматически из ВРМ. 
10. ДДО рассматривает обращения, поступившие на единый номер Банка, прямой телефон, а также на интернет - ресурс Банка, а также посредством видео сервиса. Работники ДДО в пределах своих полномочий предоставляют ответы на обращения клиентов, не требующих изучения и анализа. 
В случаях, когда требуется изучение и анализ вопросов, содержащихся в обращениях Клиентов, поступивших на единый номер Банка и прямой телефон, посредством видео сервиса, аудио/видео запись аудио/видео запись разговора, незамедлительно посредством CRM, передается в ВРМ 2.0 (https://bpm2) для дальнейшего рассмотрения и подготовки ответа Клиенту Ответственным подразделением. 

Обращения, поступающие от Клиентов на интернет - ресурс Банка, требующие изучения и анализа, работником ДДО не позднее текущего операционного дня направляются посредством ВРМ 2.0 (https://bpm2) Ответственному подразделению для дальнейшего рассмотрения и подготовки ответа Клиенту согласно порядку, установленному настоящими Правилами и внутренним документом Банка по документированию. 

За полноту и качество предоставляемого Клиенту ответа, соблюдение установленных сроков подготовки ответа, по обращениям, рассматриваемым ДДО, ответственность несет руководитель ДДО. 
11. Подразделением по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью, поступившие на электронную почту, регистрируются в ВРМ 2.0 (https://bpm2) и направляются на рассмотрение руководству Банка. 
12. Руководство Банка проводит личный прием Клиентов не реже одного раза в месяц согласно графику приема, утвержденному Руководством Банка. 
Запись на прием и регистрацию в журнале регистрации приема Клиентов производит секретарь.

  Прием проводится по месту работы в установленные и доведенные до сведения Клиентов дни и часы. 
13. Структурным подразделением Банка, ответственным за ведение делопроизводства по обращениям Клиентов, является подразделение по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью/делопроизводитель Филиала. 
За правильность полноту   ввода данных в РКК, своевременность передачи РКК соответствующим адресатам, контроль срока исполнения обращения (ответ Клиенту с учетом отражения исходящего регистрационного номера) несет ответственность подразделение по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью/делопроизводитель Филиала. За организацию своевременности, корректности и полноты передачи обращений, принятых посредством CRM, в ВРМ 2.0 (https://bpm2) ответственность несет руководитель ДДО. 
14. При регистрации обращений в ВРМ 2.0 (https://bpm2), обращение направляется руководству Банка или уполномоченному лицу Банка согласно утвержденному в Банке внутреннему документу, регламентирующему распределение поступивших обращений по адресатам.

Обращения Клиентов по вопросам, связанным с проблемными займами (внесудебной и судебной процедурами), рассматриваются подразделением по работе с проблемными займами. 
14-1. При поступлении в Филиалы письменных обращений клиентов, не относящихся к операционной деятельности, обращения регистрируются в ВРМ 2.0 установленном порядке, предусмотренном Главой 2 настоящих Правил, и направляются на рассмотрение в:

- подразделение ситуационного мониторинга, при обращении лиц, указанных в подпункте 17-1) пункта 4 настоящих Правил;

- подразделение по юридическим лицам, при обращении лиц, указанных в подпункте 17-2) пункта 4 настоящих Правил. 
14-2. При поступлении в Банк обращений от банковского омбудсмана обращения регистрируются в установленном порядке и направляются в Ответственное подразделение и филиал Банка на рассмотрение в установленные законодательством сроки. Ответственное подразделение на основе информации, предоставленной Филиалом, готовит ответ на обращение банковского омбудсмана. Филиал несет ответственность за:

– проведение соответствующих мероприятий, связанных с обращениями банковского омбудсмана (участие во встречах, составление протокола встречи, исполнение рекомендаций банковского омбудсмана);

– своевременное исполнение решения банковского омбудсмана или обжалование решения банковского омбудсмана. 
14-3. При поступлении в Банк обращений от физических лиц и юридических лиц или их представителей, а также запросов уполномоченных органов по обращениям к ним физических лиц и юридических лиц или их представителей по вопросам, касающимся постановки/ведения/снятия с учета граждан Республики Казахстан, кандасов, нуждающихся в жилище, связанных с предоставлением мер государственной поддержки, направленных на улучшение жилищных условий, обращения регистрируются в ВРМ 2.0 в установленном порядке, предусмотренном Главой 2 настоящих Правил, и направляются на рассмотрение в подразделение по обеспечению первым жильем.

Ответы на данные обращения и запросы уполномоченных органов предоставляются в сроки, установленные во внутреннем документе Банка по рассмотрению обращений, касающихся постановки/ведения/снятия с учета граждан Республики Казахстан, кандасов, нуждающихся в жилище, связанных с предоставлением мер государственной поддержки, направленных на улучшение жилищных условий. 

(пункт 14-3 главы 3 Правил вступает в силу с даты утверждения внутреннего документа, указанного в данном пункте).

14-4. При обращении клиентов в Центральный аппарат Банка встречи с клиентами по вопросам, указанным в пункте 14-3 настоящих Правил проводит подразделение по обеспечению первым жильем, согласно порядку, установленному во внутреннем документе Банка по рассмотрению обращений, касающихся постановки/ведения/снятия с учета граждан Республики Казахстан, кандасов, нуждающихся в жилище, связанных с предоставлением мер государственной поддержки, направленных на улучшение жилищных условий. 

(пункт 14-4 главы 3 Правил вступает в силу с даты утверждения внутреннего документа, указанного в данном пункте).

14-5. При поступлении жалобы (повторного обращения) на ранее предоставленный ответ, рассмотрение такого обращения поручается начальником Управления по рассмотрению обращений клиентов подразделения ситуационного мониторинга/ директором подразделения ситуационного мониторинга другому исполнителю подразделения ситуационного мониторинга, не участвовавшему в подготовке первоначального ответа.

Исполнитель подразделения ситуационного мониторинга, которому назначено рассмотрение обращения клиента, рассматривает обращение в сроки и порядки, согласно пунктам 16 и 18 настоящих Правил.

15. Данные по обращениям, заведенные в ВРМ 2.0 (https://bpm2) при их регистрации, автоматически передаются на платформу Oracle Business Intelligence, для дальнейшего формирования Журнала регистрации обращений. Журнал регистрации обращений содержит следующие обязательные поля: регистрационный номер обращения, дата поступления обращения, ФИО /наименование клиента, ИОС, вид обращения, текст обращения, исполнитель, дата и номер исходящего документа – ответа на обращение. 
16. Исполнение обращений подлежит обязательному контролю. Срок рассмотрения обращения клиента не должен превышать 15 (пятнадцать) календарных дней со дня поступления обращения в Банк.

Срок рассмотрения обращения может быть продлен руководством Банка на 15 (пятнадцать) календарных дней ввиду необходимости установления фактических обстоятельств, имеющих значение для правильного рассмотрения обращения, о чем клиент извещается в течение трех календарных дней со дня продления срока рассмотрения обращения. 

(пункт 16 Правил вступает в силу с 30 августа 2025 года согласно закону Республики Казахстан от 30 июня 2025 года № 205-VIII «О внесении изменений и дополнений в некоторые законодательные акты Республики Казахстан по вопросам развития финансового рынка, защиты прав потребителей финансовых услуг, связи и исключения излишней законодательной регламентации»).

16-1. В случае обращения заемщика в Банк, в том числе через объекты информатизации, с письменным заявлением о внесении изменений в условия договора Банк рассматривает предложенные условия изменения договора банковского займа в течение 15 (пятнадцати) календарных дней после дня получения письменного заявления заемщика и в письменной форме, а также через объекты информатизации, предоставляющие банку возможность осуществить идентификацию заемщика посредством применения идентификационных средств, предусмотренных Законом Республики Казахстан "О платежах и платежных системах" либо способом, предусмотренным договором банковского займа, сообщает заемщику о принятом решении. 
При предоставлении в Банк заемщиком заявления об изменении условий займа в письменной форме либо способом, предусмотренным договором займа, филиал Банка рассматривает обращение заемщика с учетом действующих правил работы с реструктуризацией займов. 
17. Рассмотрение обращений прекращается, если в повторных обращениях не приводятся новые доводы или вновь открывшиеся обстоятельства, а в материалах предыдущего обращения имеются исчерпывающие материалы проверок и заявителям в установленном порядке давались ответы. 

Не подлежат рассмотрению следующие обращения:

1) анонимное обращение, за исключением случаев, когда в таком обращении содержатся сведения о готовящихся или совершенных преступлениях либо об угрозе государственной или общественной безопасности и которое подлежит немедленному перенаправлению в государственные органы в соответствии с их компетенцией;
Анонимные обращения подлежат анализу в целях улучшения качества обслуживания и принятия соответствующих корректирующих мер.

2) обращение, в котором не изложена суть вопроса.

Если условия, послужившие основанием для оставления обращения без рассмотрения, в последующем были устранены, Банк обязуется рассмотреть указанное обращение в соответствующем порядке. 
            18. Ответственное подразделение обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, и готовит ответ Клиенту на основании/с учетом информации, предоставленной другими подразделениями Банка/Филиалами Банка, и/или информации, полученной со всех информационных источников и систем Банка. В случае необходимости, Ответственное подразделение с установлением сроков исполнения запрашивает полную информацию и пояснения, у других подразделений, в том числе Филиалов Банка по фактам/вопросам, изложенным в обращении и/либо выявленным в ходе анализа рассмотрения обращения.
В случае если запрашиваемая информация не входит в компетенцию подразделения банка/Филиала Банка, ответ в Ответственное подразделение должен быть направлен не позднее следующего рабочего дня с даты поступления запроса.

Пояснения должны содержать ответы на все поставленные вопросы в обращении Клиента/ запросе Ответственного подразделения и обоснованные доводы, в том числе обоснование на действия/бездействия работника, предложение по решению/урегулированию ситуации с приложением копий подтверждающих документов (при необходимости).

Ответственность за всестороннее рассмотрение запроса Ответственного подразделения, в рамках рассмотрения обращения Клиентов, а также за полноту, качество, достоверность, своевременность, однозначность (недопущение разночтения), предоставленного пояснения/ информации возлагается на директоров Филиалов, руководителей подразделений Банка. 

В случае установления в ходе подготовки ответа на обращение, а также  по результатам анализа рассмотрения обращения, факта предоставления некорректной, неполной, недостоверной, неоднозначной информации/пояснения, а также несвоевременного предоставления пояснений подразделениями Банка/Филиалами Банка, в отношении директоров Филиалов, руководителей подразделений Банка Ответственное подразделение вправе, в срок не позднее шести месяцев со дня предоставления информации, инициировать вопрос/предложение о применении мер дисциплинарной ответственности в порядке, установленном ВД, регулирующим трудовые отношения в Банке.

За полноту и качество предоставляемого Клиенту письменного ответа (на основании информации предоставленной подразделениями/Филиалами Банка) соблюдение требований о неразглашении банковской тайны, соблюдение установленных сроков подготовки ответа по обращениям, ответы на которые предоставляет Ответственное подразделение, ответственность несет руководитель Ответственного подразделения.

Результаты рассмотрения обращения оформляются Ответственным подразделением в виде информации на бумажном носителе/ посредством ВРМ 2.0 (https://bpm2), на имя Уполномоченного лица, назначившего его для работы, с указанием причин возникновения обращения, статуса жалобы с приложением информации о Клиенте, а также конкретных фактов, опровергающих или подтверждающих доводы Клиента.  
За полноту и качество предоставляемого Клиенту письменного ответа, соблюдение требований о неразглашении банковской тайны, соблюдение установленных сроков подготовки ответа по обращениям, ответы на которые предоставляет Филиалы Банка, ответственность несет руководитель Филиала. 
18-1. В случае поступления запросов от уполномоченного органа, от иных органов и лиц, связанных с обращением к ним клиентов по вопросам предоставления банковских услуг и обслуживания, Ответственное подразделение обеспечивает предоставление полного, корректного и своевременного ответа с приложением запрашиваемых/подтверждающих документов (при необходимости).

При необходимости, для подготовки ответа привлекаются другие структурные подразделения Банка. 

Обязательного согласования с Главным Комплаенс-контролером  требуют  проекты писем, направляемые в уполномоченный орган, а также иным органам и лицам, в которых предоставляются сведения, составляющие банковскую тайну. 

В случае выявления в ходе подготовки ответа на запрос от уполномоченного органа, связанных с обращением к ним клиентов по вопросам предоставления банковских услуг и обслуживания, факта нарушения/несоответствия бизнес-процесса требованиям законодательства Республики Казахстан, влекущего риск применения мер надзорного реагировании, мер административного воздействия Ответственное подразделение в течение 5 (пяти) рабочих дней направляет проект анализа по результатам запроса Главному комплаенс-контролеру на рассмотрение и согласование. После согласования проекта анализа Ответственное подразделение в течение 2 (двух) рабочих дней направляет утвержденный анализ по результатам запроса в подразделение Банка (владельца бизнес-процесса) для проведения необходимых корректирующих мероприятий, направленных на устранение выявленного несоответствия/ нарушения.

При поступлении в Банк проекта рекомендательной меры надзорного реагирования/ рекомендательной меры надзорного реагирования, ответ - позицию Банка с обоснованными доводами (возражениями, при наличии),  готовит подразделение Банка (владелец бизнес-процесса). Проект ответа на проект рекомендательной меры надзорного реагирования/ рекомендательной меры надзорного реагирования в обязательном порядке согласовывается с Главным комплаенс-контролером.
18-2. При получении от одного и того же клиента нескольких идентичных обращений или обращений, содержащих уточняющие (дополняющие) сведения до направления ответа на первоначальное обращение, допускается предоставление общего ответа  на такие обращения в  установленные сроки для рассмотрения первоначально поступившего обращения. В этом случае указанные обращения учитываются в Отчете по обращениям клиентов (краткий анализ жалоб) как одно обращение. 
18-3. В случае поступления запроса от уполномоченного органа или иного государственного органа и лица о предоставлении обоснованного суждения по ранее направленному ответу, в связи с отрицательной оценкой его качества клиентом в ИС «Е-өтініш», подготовка информации осуществляется подразделением, подготовившим ответ на обращение, в сроки, указанные в запросе, которые могут быть изменены с согласования инициатора запроса.

В случае если в запросе не установлен срок предоставления информации, то обоснованное суждение предоставляется в течении 3 рабочих дней с даты поступления запроса.

В обоснованном суждении указываются сведения о соответствии или несоответствии ответа установленным требованиям по рассмотрению обращений, а также формулируются выводы о наличии либо отсутствии недостатков в содержании и оформлении ответа. 

За полноту и качество предоставляемого суждения, соблюдение установленных сроков подготовки суждения, ответственность несет руководитель подразделения, предоставляющего ответ.

В случае, если уполномоченным органом или иным государственным органом и лицом по итогам рассмотрения обоснованного суждения установлено несоответствие или наличие недостатков в содержании и оформлении ответа, и принято решение о необходимости применения соответствующих мер в отношении ответственных лиц и/или принятии соответствующих мер по устранению выявленных несоответствий, то подразделение, предоставившее суждение, и иные подразделения в случае необходимости, осуществляют мероприятия по исполнению мер, указанных в решении.

Ответственность за исполнение указанных в обращении мер несёт руководитель подразделения, предоставляющего суждение.

19. По результатам анализа причины возникновения обращения Ответственное подразделение устанавливает статус жалобы:
- необоснованная жалоба;

- обоснованная жалоба.
При содержании нескольких вопросов (проблем, фактов) в одном обращении Клиента, статус устанавливается по каждому вопросу отдельно. Жалоба признается обоснованной, в случае наличия хотя бы одного пункта (вопроса), оцененного как «обоснованный».  
20. На любое обращение независимо от формы его поступления должен быть подготовлен ответ. Исключение составляют анонимные обращения, которые не подлежат рассмотрению, а также обращения информационного характера и благодарности, предоставление ответа на которые является необязательным. 

На письменное обращение клиента, Банк передает ответ одним из следующих способов. Ответ считается доставленным, если он направлен клиенту:

- по месту жительства, указанному в договоре банковских услуг либо обращении клиента, заказным письмом с уведомлением о его вручении, в том числе получено одним из совершеннолетних членов семьи заемщика, проживающим по указанному адресу;

- на адрес электронной почты, указанный в договоре о предоставлении банковских услуг либо обращении клиента.

При явке клиента в Банк ответ вручается под роспись лично в руки (или его уполномоченного представителя), о чем делается отметка в журнале регистрации письменных обращений, за исключением ответа, доставленного способами, предусмотренными настоящим пунктом.

В случае возврата ответа с отметкой о невозможности его вручения адресату, получателю, либо в связи с отказом в его принятии, ответ считается переданным надлежащим образом. 
21. Письменный ответ Клиенту о результатах рассмотрения обращения  дается на языке обращения и содержит обоснованные и мотивированные доводы на каждую изложенную Клиентом просьбу, требование, ходатайство, рекомендацию  и иной вопрос со ссылкой на соответствующие требования законодательства Республики Казахстан, внутренних документов Банка, договоров, имеющих отношение к рассматриваемому вопросу, а также на фактические обстоятельства рассматриваемого вопроса  с разъяснением его  права на обжалование принятого решения.

22. В случае поступления обращений Клиентов, связанных с нарушением требований законодательства Республики Казахстан, ВД, ответ готовится в соответствии с ВД, регулирующим порядок управления комплаенс - риском в Банке, путем согласования проекта ответа Клиенту Главным Комплаенс-контролером. 
22-1. Рассмотрение повторных обращений Клиента, в которых не приводятся новые доводы и вновь открывшиеся обстоятельства, прекращаются по согласованию с Главным Комплаенс-контролером. Ответственное подразделение проект письма с приложением необходимых документов направляет Главному Комплаенс-контролеру в срок не позднее одного рабочего дня до завершения срока рассмотрения повторного обращения Клиента. 
23. После согласования Главным Комплаенс-контролером ответ Клиенту подписывается Уполномоченным лицом Банка. 
24. На электронный адрес Клиента/ уполномоченного органа/иного органа и лица ответ направляется в системе ВРМ 2.0 автоматически после регистрации ответа подразделением по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью/ делопроизводителем в установленном порядке согласно внутренним документам Банка по документированию. 
25. При наличии нарушений ВД со стороны Филиалов Ответственное подразделение доводит результаты рассмотрения обращения до соответствующего Филиала и подразделения Банка, координирующего работу Филиалов. При выявлении нарушений со стороны подразделений Банка, Ответственное подразделение, в целях устранения выявленных нарушений/несоответствий доводит результаты рассмотрения обращения в течение 3 (трех) рабочих дней, посредством ВРМ 2.0 (https://bpm2), до соответствующего подразделения, а также члена Правления, курирующего данное подразделение. 25-1. Регистрация событий операционного риска осуществляется в соответствии с ВД Банка по проведению сбора и ведения базы данных об убытках и событиях операционного риска. 

26. Письменный ответ на обращение регистрируется и отправляется на почтовый адрес Клиента/ уполномоченного органа/иного органа подразделением по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью/ делопроизводителем в установленном порядке согласно внутренним документам Банка по документированию. При необходимости допускается направлять адресатам бумажную копию электронного документа (исходящего письма), распечатанную с ВРМ 2.0 (http://bpm2) и подписанную ЭЦП уполномоченного лица Банка. 

При этом, бумажная копия электронного документа (исходящего письма) должна быть заверена работником сектора канцелярии/ ответственным за ведение делопроизводства работником филиала штампом треугольной формы с текстом "Электрондық құжаттың көшірмесі дұрыс" (определен положительный результат процедуры проверки электронной цифровой подписи) и указанием полей для количества листов и подписи заверяющего лица.27. Обращения клиентов с предложениями об улучшении условий обслуживания в Банке, Банк принимает для сведения и анализа и направляет Клиенту письмо с благодарностью. 
Глава 4. Анализ, мониторинг и контроль за процессом рассмотрения обращений, а также порядок и процедуры ведения классификатора по поступившим обращениям 
28. Одновременно с решением индивидуального вопроса Клиента, каждое обращение также анализируется Ответственным подразделением на предмет наличия системных проблем и/или проблем, несущих операционный/ репутационный риск, комплаенс-риск, а также фактов, в которых усматриваются признаки коррупционного правонарушения в процессе предоставления услуг и обслуживания.

В случае получения от клиентов информации, в которой усматриваются признаки коррупционного правонарушения Ответственное подразделение предоставляет информацию по обращению в подразделение комплаенс-контроля и подразделение безопасности для дальнейшего анализа и проведения соответствующих мероприятий по подтверждению/ неподтверждению доводов и фактов, указанных в обращении. 
28-1. Результаты анализа обращения оформляются в отдельный документ - "Анализ обращений" в ВРМ 2.0 (https://bpm2), к которому присваивается регистрационный номер. Анализ обращения подписывается руководителем Ответственного подразделения и утверждается курирующим руководителем. 

Ответственность за полноту и качество проводимого анализа обращения, соблюдение установленных сроков оформления анализа обращения, установленных в пункте 28-2 настоящих Правил, и иных процедур, определённых в пункте 29 настоящих Правил, несет исполнитель, проводивший анализ обращения.

28-2. Анализ обращения подлежит оформлению и утверждению в отчетном месяце, в котором был направлен ответ клиенту.

Исключение могут составлять следующие случаи:

- продление срока рассмотрения обращения (отправка промежуточного ответа) на следующий отчётный период. В данном случае анализ проводится в следующем отчётном периоде;

- когда для проведения полного и качественного анализа, требуется получение заключения или окончательной позиции (пояснения) от другого подразделения. В данном случае анализ проводится после получения соответствующего заключения или окончательной позиции (пояснения) от другого подразделения.

Информация об итогах проведённого анализа по вышеуказанным случаям отражается в Отчете по обращениям клиентов (краткий анализ жалоб) за тот отчётный период, в котором проведён анализ.

29. По итогам анализа каждого обращения Клиентов Ответственным подразделением проводится работа по классификации обращений Клиентов согласно классификатору. Классификатор состоит из двух основных подклассов: 1) «категория проблем»; 2) «причины проблем». Перечень пунктов в подклассах является не постоянным и может корректироваться в зависимости от поступающих обращений Клиентов и затрагиваемых вопросов, и областей деятельности Банка. Подразделение на пункты в рамках подклассов классификатора производится из общего объема поступивших обращений Клиентов. Классификатор составляется в произвольной форме подразделением ситуационного мониторинга, с учетом основных подклассов, на основе анализа и сбора обращений Клиентов и корректируется по мере необходимости. Классификатор утверждается курирующим руководителем по форме, предоставленной руководителем подразделения ситуационного мониторинга, и в случае необходимости, с согласованием с подразделением по юридическим лицам.

В последующем по итогам проведенной классификации обращений Клиентов, выносится поручение либо рекомендация по устранению установленных проблем или потенциальных проблем. Поручение дается по тем вопросам, по которым не требуется внесение изменений во внутренние процессы и условия продуктов. Поручение оформляется в виде служебной записки за подписью Уполномоченного лица для дальнейшего исполнения и уведомления Ответственного подразделения о результатах проведенной работы.

При наличии системных проблем, для решения которых требуется внесение изменений в процедуры и продукты Банка, оформляется рекомендация на Комитет. 

Ведение классификатора поступивших обращений Клиентов Банка осуществляет подразделение ситуационного мониторинга.

При выявлении Ответственным подразделением нарушений требований законодательства Республики Казахстан и ВД, возникших в процессе предоставления банковских услуг работниками подразделений Банка/ Филиалов, подразделение  ситуационного мониторинга выносит результаты анализа обращений Клиентов на рассмотрение Комитета в рамках Отчета по обращениям клиентов (краткий анализ жалоб) для дальнейшего принятия решения, в том числе решения о необходимости проведения служебной проверки/расследования при выявлении нарушений требований законодательства Республики Казахстан и внутренних документов Банка. 

При установлении Ответственным подразделением нарушения требований законодательства Республики Казахстан в процессе предоставления банковских услуг и обслуживания клиентов результаты анализа обращений требуют обязательного согласования Главным комплаенс-контролером, в части норм законодательства Республики Казахстан, отраженных в анализе. 
29-1. В случае выявления Ответственным подразделением, по результатам анализа обращения, фактов непринятия работниками подразделений Банка, обслуживающих Клиентов, оперативных мер, направленных на устранение/урегулирование проблемного вопроса Клиента, при его обращении в Банк, Ответственное подразделение, в срок не позднее шести месяцев со дня события, отраженного в обращении Клиента, вправе инициировать вопрос о применении мер дисциплинарной ответственности в порядке, установленном ВД, регулирующим трудовые отношения Банка. 
30. Подразделение ситуационного мониторинга в сроки и порядке, предусмотренные ВД, устанавливающими сроки предоставления управленческой отчетности, выносит на Комитет сводный развернутый отчет по анализу обращений Клиентов, и запросов Уполномоченного органа, иных государственных органов и лиц по обращениям Клиентов к ним, и рекомендации по внесению изменений в процессы и продукты Банка. 

31. Рекомендации по итогам анализа обращений обсуждаются на очном заседании Комитета. Решения Комитета оформляются в виде поручений Комитета и направляются подразделениям, ответственным за их исполнение. Мониторинг их исполнения осуществляется Секретарем Комитета в установленном порядке. 

32. Отчёт по обращениям Клиентов, краткий анализ жалоб выносится на рассмотрение уполномоченных органов Банка в сроки и порядке, предусмотренные ВД, регулирующие организацию системы отчетности в Банке. 
32-1. В целях мониторинга и контроля за исполнением обращений в утвержденные сроки, оперативная информация по обращениям Клиентов (Дэшборд), находящимся в работе ДДО, Филиалов и Ответственного подразделения отражаются в ВРМ 2.0 (https://bpm2/SituationCenter/dashboard) в режиме реального времени. (по клиентам – юридическим лицам отражение в Дэшборд будет доступно после автоматизации). 
33. Принятые решения Правлением Банка оформляются в виде поручений Правления Банка и направляются в подразделения, ответственные за их исполнение. Мониторинг исполнения поручений Правления Банка осуществляется Секретарем Правления Банка в установленном порядке. По результатам анализа полученной информации Правление Банка обеспечивает принятие   

корректирующих мер, направленных на обеспечение эффективности работы по рассмотрению обращений Клиентов, возникающих в процессе предоставления банковских услуг. 

По итогам проведенной работы Правление Банка подготавливает информацию для Комитета по рискам и внутреннему контролю Совета директоров для рассмотрения и выдачи рекомендаций Совету директоров Банка. 
34. Контроль за сроками рассмотрения обращений Клиентов в оперативном порядке осуществляется подразделением по управлению человеческими ресурсами и организационной деятельностью на еженедельной основе в порядке, установленном ВД по документированию. 
           35. В порядке и сроки, установленные ВД по управлению комплаенс-риском в Банке, Подразделение ситуационного мониторинга предоставляет в подразделение комплаенс-контроля соответствующий отчет по обращениям Клиентов, и запросов Уполномоченного органа, иных государственных органов и лиц по обращениям Клиентов к ним, возникающих в процессе предоставления банковских услуг. В свою очередь, указанная информация по обращениям предоставляется подразделением компленс-контроля Совету директоров Банка в рамках управленческой отчетности, с вынесением рекомендаций, при необходимости. 
Глава 5. Заключительные положения

      36. Положения настоящих Правил являются обязательными для исполнения и соблюдения всеми структурными подразделениями и работниками Банка.
  37. Ответственность за своевременную актуализацию настоящих Правил возлагается на Департамент ситуационного мониторинга.
Правила рассмотрения обращений клиентов, возникающих в процессе предоставления банковских 
услуг в АО "Отбасы Банк"


Страница 2 из 16

