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Ърмины и сокраlцения

Банк - открытое акционерное общество кАлиф Банк>;

3аявитель - физическое или юридическое лицо, обращающееся в Банк всеми
досryпными способами, предусмотренными для таких обращений;

КЛИеНТ - физическое лицо или юридическое лицо, пользующееся банковскими
ПРОДУКТаМи И Услугами Банка либо имеющее договорные отноtllения с Банком.

НБТ - Национальный банк Таджикистана;

порядок порядок рассмотрения обращений граждан (и в том числе
индивидуальных предпринимателей, Их представителей, представителей
юридических лиц)

РТ - Республика Таджикистан.

обрачение , любое заявление, запрос, предложение клиента, направленные в

баНК В УстаНоВленном порядке с целью получения ответа, решения вопроса или

урегулирования п роблемы.

ЖаЛОба , Выражение клиентом недовольства качеством предоставленных
баНКОВских услуг, действиями сотрудников банка или иными аспектами
деятельности банка, требующее рассмотрения и принятия мер.

Письменное обращение - Обращение клиента, оформленное в письменной форме
На бУмажном носителе, переданное лично, через почry или иным способом,
предусмотрен н ым ба нком.

УСТНОе ОбРащение - Обращение клиента, высказанное устно, например, в ходе
ЛИЧНОгО ВИ3Ита в отделение банка или по телефону, зарегистрированное
сотрудником банка в установленном порядке.

ЭЛеКТРОннОе обращение - Обращение клиента, направленное через электронные
каналы свя3и, такие как электронная почта, личный кабинет на сайте банка или
иные цифровые платформы, предусмотренные банком.

ПОВТОРНые ОбРащения - обращения, поступившие от клиента повторно по томуже
ВОПРОСУ Или проблеме, которые ранее были рассмотрены банком, но не привели
К пОлноМу ра3решению сиryации с точки зрения клиента, либо требуют
дОполНИтельного уточнения, разъяснения или предоставления новой
информации.

КНИГа ЖалОб - Официальный документ, предусмотренный законодательством, в

КОТОРОМ КлИенТы могуг фиксировать свои жалобы и предложения по качеству



обслуживания в отделениях банка. Ведется в бумажном или электронном виде в

соответствии с требо ва н иями ба н ка.

ящик жалоб - запечатанная коробка с замком для жалоб и обращений,
установленная в доступном публичном месте офисов Банка.

1. Общие положения

1.1. ПОрядок разработан в соответствии с требов аниями законодательства
РеСпУблики Таджикистан "Об обращениях физических и юридических лиц" от 2О16
Г., NgZ СТ.6t7,.Д,ополнительными минимальными требован иями для рассмотрения
ЖаЛОб Со стороны поставщиков финансовых услуг и требованиями о
предоставлении поставщиками финансовых услуг отчетности по жалобам от 26
мая 2025 года, N91344, а также внугренними документами Банка.

t.2. Целью Порядка является создание условий для защиты прав клиентов,
ПОВЫШеНИе эффективности механизма рассмотрения жалоб и обращений,

укрепление доверия клиентов пуrем установления единого процесса принятия и

РаССМОТРеНИЯ ОбращениЙ и жалоб клиентов - физических лиц, индивидуальных
п редп ри н и мателе Й, их п редста вителей и п редста вителей юридических ли ц.

1.3. Рассмотрение жалоб организует Отдел управления и контроля качества.
УСтные обращения, а также обращения, посryпающие через социальные сети и

Мессенджеры, рассматривает Щепартамент дистанционного обслуживания (ДДО).
Письменные обращения находятся в ведении Отдела контроля качества и Общего
отдела, которые не совмещают функции продажи финансовых услуг.

2. Принципы рассмотрения жалоб и обрачений

2.1. Жалобы и обращения рассматриваются на основе:

. пРо3РаЧНостИ;

. объективности;

. пэртнёрского подхода;

о рэвныхтребований ко всем обращениям и жалобам;

о }ВЭЖ€НИЯ К ПРаВаМ И ИНТеРеСаМ КЛИеНТа;

. обеспечения конфиденциальности информации;

о исключения конфликтов интересов.



3.Требования при обращении и жалобы

5.1. Требования к письменным обращениям:

3.1.1. В случае обращении и жалобы физического лица, обращение должно
содержать фамилию, имя, отчество, адрес места жительства и уведомление об
изменении (при наличии), срь обрацlения, номер телефона и подпись заявителя.
при необходимости в подтверждении своих доводов прилагаются
подтверждающие документы или их копии.

3.1,.2. В обращении и жалобы юридического лица указываются полное
НаиМенование юридического лица, почтовый адрес места расположения, дата,
исходящиЙ номер и сугь обращения. Обращение должно быть подписано
ДОлЖНостНым или уполномоченным лицом. При необходимости в подтверждение
своих доводов прилагаются документы (материалы) либо их копии.

3.1,3, К ОбРащениям и жалобам через представителя физических или
ЮРидИЧеских лиц прилагается докуменI удостоверяюtций полномочия
представителя.

5.2. Требования к электронным обращениям:

3.2.1,.,.Д,олжны быть представлены в форме электронного документа, заверенного
ЦИфРОВой Электронной подписью, и иметь другие сведения, обязательные для
электронных документов, установленные законодательством
Таджикистан.

3.2.2. В обращении и жалобы указываются фамилия,имя,отчество физического
лИца, полное наименование юридического лица, адрес электронной почты, номер
телефона заявителя и сугь обращения.

3.2.3, Электронные обращения моryг содержать дополнительные сведения о
3аЯВИтеле, В том числе, адрес местонахождения, номер факса, номер телефона и

другое.

5.3. ТРебоВания к электронным обращениям и жалобам поданным посредством
ОбРащения В социальных сетях, на адрес электронной почты Банка без
использования электронно-цифровой подписи.

3.5.1. Физическое/юридическое лицо в случае обращения и жалобы посредством
СОЦИаЛЬНЫх СетеЙ, на адрес электронноЙ почты должно представить аналогичные
документьl, указанные в п. 3.2.1-3.2.3 Порядка и зафиксировать обращение в

соответствии с требо ва н иями дело п ро и з водства Ба н ка.

Республики

требования к обращениям посредством телефонной (мобильной) связи:



5.4. ПрИ обращениях И жалобах посредством телефонной (мобильной) связи
ДОЛЖНЫ быть И3ложены сугь обращения, фамили я,имя и отчество заявителя, адрес
месторасположения заявителя, номер телефона (мобильного телефона), адрес
электронной почты (при необходимости)

3.4.t. Уполномоченное лицо, принявшее телефонное (мобильное) обращение,
СостаВляет электронную карточку принятия телефонного (мобильного) обращения,
где излагаются суть обраlления, имя, фамилия, отчество заявителя, его почтовый
аДРеС (еСли необходимо),адрес места расположения заявителя (если необходимо),
номер телефона (мобильного) и адрес электронной почты (если необходимо).

4. Порядок подачи обращений и жалоб в Банк

4.1. ПИСЬМеннЬIе обращения и жалобы подаютGя в Банк следуюlцими способами:

- нарочно, в том числе через курьера;

- в ходе личного посещения Банка;

- пУгеМ Внесения 3амечаний и (или) предложений в книгу жалоб и предложений
БаНКа, ОфОрмлеНную в соответствии с законодательством Республики
Таджикистан и предъявляемую по первомутребованию;

- ЯlЦИК ДЛЯ Жалоб (пример заявления для ящика жалоб указан в приложении 3

данного порядка).

4.2. Электронные обращения и жалобы моryг быть направлены в Банк через:

- специальную рубрику веб-сайта Банка (al,if.tj);

- электронную почту (info.a[if.tj);

-ВСе МесеНдЖеры и социальные сети Банка (такие как телеграмм, инстаграм,

фейсбук т.д.).

4.2.t. К ЭЛеКтРоНным обращениям и жалобам могуг прикрепляться электронные
версии дополнительных документов и (или) сведений (документов,
подтверждающих полномочия представителей заявителей, документов о

результатах предыдущего рассмотрения обращений и других документов и (или)
СВеДеНИЙ, НеОбходимых для решения вопросов, изложенных в обращениях).
[опустимыми форматамИ прикрепляемыХ файлов являются: *.rtf, *.doc, *.docx, -.pdl
-.til -.tiff, *.png, *.jpeg, -.jpg, *odt, *txt. Электронные ссылки на документы в тексте
электронного обращения к рассмотрению не принимаются.

4.3. Устные жалобы и обращения клиентов принимаются Банком по телефонам:

. (+992) 48 88В 54 60;



900;

(+992) 48 888 tt tt,
4.4. Порядок личного обращения и жалобы в Банк.

4.4.1,.ЛиЧный прием ведется в следующем порядке: с графиком приема граждан,

угве рждаем ы м П редседателе м Ба н ка, по п редва р ител ьно й записи. фафи к п риёма
граждан ука3ан на официальном сайте и размещен на доске в головных
ОфИСаХ/фИлИалахБанка. Прием по предварительной записи осуществляется пугем

РеГИСТРаЦИИ Обращения у администратора офиса. Уполномоченный сотрудник
Отдела управления и контроля качества согласовывает даry личного приема с
лицом, с кем запрошен личный прием по мере наличия свободного времени у
данного лица. В случае и3менения согласованного порядка личного приема Банк
своевременно уведомляет об этом граждан и представителей юридических лиц,
При ни мать гражда н могуг следующие уполномоченн ые ли ца :

- Председатель Банка;

- 3аместитель председателя Банка;

- Руководитель управления по обслуживанию клиентов;

- Руководитель филиала;

- Руководитель Отдела по работе с клиентами;

- Исполняющий обязанности Руководителя филиала.

4.5. Банком на видных местах (информационные стенды), а также на сайте

Ра3МеЩаеТСЯ УгВерждённое объявление для клиентов о способах подачи жалоб
(Приложение N91).

4.6. Банком принимаются жалобы И обращения во всех филиалах и

ПОДРа3ДеЛеНИЯХ, фОРмы для подачи досryпны на информационных стендах или
по первой просьбе заявителя.

4.7. ОбРаЩеНИя и жалобы излагаются на таджикском или русском языках. В случае,
если иностранециностранный гражданин или лицо без гражданства хочет
написать заявление,то принимается и английский язык обращения.

5. Прием, регистрация и учет

5.1. ВСе писЬМенные и электронные обращения подлежат приему в Обrцем отделе
Банка, вносятсЯ в инфорМационныЙ лист и принимаются на учет пугем присвоения
ОтделЬНого номера каждому обращению. Отказ в приёме обращений физических
И ЮРИДИЧескИХ лиц 3апрещается, если они поданнь1 вопреки требованиям



Порядка. Учет обращений физическ их и юридических лиц осуlцествляетс, ОО*r,
отделом Банка.

5.2. Все жалобы, посryпившие от экспертов фронт-офиса и департамента
дистанцИонного обслуживания (ддо), фиксируют в специальной системе Банка и

передаются в отдел контроля качества. Отдел контроля качества выполняет
следуюlлие функции:

5.2.1. Каждая жалоба фиксируется в реестре отдела контроля качества с

указанием даты поступления, сути обращения, данных клиента и ответственного
сотрудника.

5.2.2. РаССмОтренИе и решение проблемы: Отдел контроля качества анализирует
жалобу, устанавливает причины возникновения проблемы и принимает Mepbl для
ее устранения в установленные сроки.

5.2.3. КОНтРоль обратной связи: Отдел контроля качества обеспечивает
своевременное предоставление клиенту ответа по итогам рассмотрения жалобы,

УВеДОМЛЯЯ его о ре3ультатах через каналы связи,указанньlе в данном пПорядке.

5.3. ВСе жалобы (независимо от канала посryпления) подлежат обязательной

РеГИСТРаЦИИ В ОТДельноЙ книге учета жалоб в электронном или бумажном виде по

форме, рверждённой требован иями Н БТ (Приложение N92).

5.4. Каждой жалобе присваивается уникальный номер.

5.5. Порядокделопроизводства и статистический учёт по обращениям физических
и юридиЧескиХ лиц устанавливается Банком в соответствии с требованиями
Банка.

5.6. Входящие письменные обращения И жалобы, независимо от
административного подчинения, должны быть зарегистрированы в Банке.
ответственность 3а организацию приема, регистрации, ведения статистического

учета несеТ ОбщиЙ отдеЛ и ОтдеЛ управлеНия и контроля качества Банка. Отдел
управления И контроля качества ведет контроль за сроками рассмотрения
обращений. Непосредственные исполнители несуг ответственность за подготовку
ответов на обращения.

5.6.1. Все письменные и электронные обращения передаются руководителю
баНКа, которыЙ ставит визу в соответствующие отделы. Каждый отдел обязан
рассмотреть обращение и написать ответное письмо в соответствии со сроками.

5.7. Входящие электроннуые обращения и жалобы, которые посryпили через
специальную рубрику веб-сайта автоматически фиксируются в специальной
системе Банка. К каждому обращению и жалобе система автоматически выдаёт



номер обращения. По завершению обработки обращения клиенту приходит СМС

уведомление.

5.8. Устные обращения клиентов, поступающие по телефону, принимаются
сотрудниКами, уполномоченными на взаимодействие с клиентами (например,
операционистами, менеджерами по работе с клиентами или сотрудниками ca[t-
центра).

5.8.1. Каждое устное обращение фиксируется в специальной системе учета банка
с присвоением уникального номера для отслеживания.

5.8.2. Устные обращения рассматривает .Д,епартамент дистанционного
обслуживания (ддо). Сотрудники Ддо анализируют сугь обращени я и

предоставляют оперативный ответ или решение, если вопрос не требует
дополнительной п роверки.

5.8.5. Если устное обращение содержит признаки жалобы (например,
НеДОВОлЬстВо качеством услуг или нарушением прав), оно передается в Отдел
контроля качества для дальнейшего рассмотрения.

5.8.4. КЛИент УВедомляется о статусе обращения через выбранный канал связи
(телефон, SMS, электронная почта).

5.9. ФОРМЫ ОтЧетности по жалобам устанавливаются в соответствии с
требоваНиямИ норматиВно правовых актоВ НБТ. ответственным за соблюдением
ТРебОВаНиЙ. в области отчетности является уполномоченное лицо Отдела

управления и контроля качества.

5.10. Регистрация обращения и жалобы производится:

5.10.1. Письменные обращения, электронные обращения, а также обращения,
посryпившие через ящик для жалоб или книгу жалоб и предложений,

регистрируются в день посryпления,если они получены в период с 00:00 до 15:00.
На СледУющий за днем посryпления рабочий день - при посryплении обращения
позже указанного временного интервала.

5.10.2. УСтные обращения и обращения, посryпившие через специальную рубрику
на сайте банка, регистрируются немедленно в момент их получения.

6. ПОРЯДОК пОдачи жалоб и обращений несоверщеннолетними и лицами с
ограниченными возможностями

НесоверШеннолетние (лица, не достигшие 18 лет) и лица с ограниченными
возможностями могуг подать жалобу или обращение в банк следуюlцими
способами:



6.1. ЧереЗ 3аконного представителя (для несовершеннолетних):
несовершеннолетние подают обращения через законньlх представителей
(родителей, опекунов), которые предоставляют документы, подтверждающие их
полномочия (например, свидетельство о рождении или документ об опеке).
обращения принимаются через мобильное приложение, сайт банка или лично в

офисе.

6.2.Лично:Лица с ограниченными возможностями и,при наличиидееспособности,
НеС0 ВеРшеН нолетн ие м оryг п ода вать обра щен ия са м остоятел ьно ч ерез досryп н ые
каналы банка, о которых прописано в пункте 4. настояlлего порядка.

7. Гарантии прав физических и юридических лиц на обращение и жалобу

7.1,. ПРИ РаССМОтреНии обращении и жалобы будет отсугствовать дискриминация,
связанная с национальностью, расой, полом, языком, вероисповеданием,
политической позицией, социальным положением, образованием и имуществом, а
также формой собственности, местом расположения, организационно-п равовой
формой юридических лиц.

7.2, ПРИ РаССМОтрении обращения и жалобы, не будг разглашаться сведения,
содержащихся в обращении, а также сведения, касаюlцихся частной жизни, либо
деятельности юридического лица, без согласия физических и юридических лиц.

7.3. Не бУдг сЧитаться разглашенным сведение, изложенное в письменном
ОбРаЩеНиИ и Жалобы, направленное в соответствуюtций орган и организацию,
решение которого отнесено к компетенции органа и организации и

уполномоченных лиц.

8. Сроки рассмотрения обращений и жалоб

8.1. Обрац{ения и жалобы, предстаВленные в Банке, рассматриваются в течении
тридцати календарных дней. Обращения не требующие дополнительного
изучения и исследования рассматриваются в течении пятнадцати календарных
дней со дня регистрации. В исключительных случаях, руководитель
соответствующего отдела и организации вправе продлить срок рассмотрения
ОбРаЩеНИЯ не более тридцати дней о чем информировать заявителя в течение
трех дней

8.2. ОбРаЩеНИя Касающиеся диспугы карт по Visa/Mastercard рассматриваются от
тридцати до ста восьми десяти календарных дней.

8.3. Письменные обращения считаются рассмотренными в случае, если все
причинь1, и3ложенные в обращении, нашли свое решение и для обеспечения



3аlциты, реализации и восстановления прав, свобод и законных интересов
заявителя приняты меры и заявителю направлен письменный ответ.

8.4. В СЛУЧае Решения проблем,указанных в обращении в присугствии заявителя,
адресаry не отправляется письменный отве1 если он не потребует письменного
ответа. В таком случае, результат рассмотрения обращений отмечается
НеПОСРеДСТВеННО В тексте обращения или в книге заявлениЙ и жалоб, заявитель
заверяет это своей подписью.

8.5. Устное обращение считается рассмотренным в случае, когда все причины,
ИЗлоЖеНные в ходе личного приема или посредством телефонной (мобильной)
связи, нашли свое решение, для обеспечения защиты, реализации и

ВОССтаНоВлении прав, свобод и законных интересов физических и юридических
лиц приняты Mepbt и об этом информирован заявитель.

8.6. Ответы на обращения, предоставленные в электронной форме, через
телефонную (мобильную) связь и через специальную рубрику веб-сайта Банка
НаПРаВляются по адресу электронной почты, указанному в обраlлении, по номеру
ТеЛефОНа В форме звонка/смс или в письменной форме по почтовому адресу
МеСта проживания физических лиц, или места нахождения юридических лиц.

8.7. В СлУчае отсугствия в обращении запроса, предложения или жалобы,
СВя3аНных с деятельностью Банка, или выражения благодарности в них,
ОбРащения такого рода принимаются к сведению, но на них ответы не
предоставляются.

8.8. В СлУЧае, если текст письменных обращений не поддается чтению, подобным
ОбРащениям ответ не высылается, о чем в течение трех дней со дня регистрации
ОбРащения сообщается гражданину, направивщему обращение, если его фамилия
И ПОЧТОВыЙ адрес или место проживания и расположения поддаются чтению.

8.9. Устные обращения посryпившие в управление Ддо имеет свои
индивидуальные сроки рассмотрения в зависимости оттемы обращения.

9. Минимальное содержание письменного ответа на жалобу

9.1. ПиСьменный ответ на жалоб должен содержать как минимум следуюtцую
информацию:

9.1.1. ЧёткУю позицию Банка по полному или частичному удовлетворению либо
отклонению жалобы.

9.1,.2. Обоснова н ие п ри нятого Ба н ком решен ия.

9.1.5. Контактную информацию отдела или сотрудника, ответственного за

рассмотрение жалобы (номер телефона, адрес электронной почты).



9,L.4, Информацию о том, что в случае неудовлетворённости ответом на жалобу
потребитель может обратиться в компетентные органы или суд в порядке,

уста но вл е н но м за ко н одател ьство м Республ и ки Таджи ки ста н.

10. обязанности Банка, при рассмотрении обращения и жалоб физически)( и
юридических лиц

10.1. При рассмотрении обращений и жалоб, Банк обязан:

- ОбеСпечИВать объективное, независимое, незаинтересованное и своевременное
РаССМОТРеНИе ОбращениЙ, в случае необходимости проверять поставленные
вопросы с участием заявителей и приглашением соответствующих лиц;

- запрашивать для полного, независимого И всестороннего рассмотрения
необходимые для рассмотрения обращения материалы у физических и

юридических лиц, от соответствуюlлих органов и организаций;

- принимать меры, направленные на восстановление или заu\иry наруtIJенных
прав, свобод и законных интересов физических и юридических лиц;

- РаССМаТРИВаТЬ обращение обоснованно и согласно закону, контролировать его
исполнение;

- ОТВеТ На ОбРащение и жалобы должен быть составлен на государственном языке,
а ПРИ НаЛИЧИИ требования - на языке, на котором написано обращение,
исчерпываюlцим и обоснованным на каждый поставленный вопрос, или
опровергаюlцим отмеченных случаев с учетом требований законодательства
Республики Таджикистан, которьlе принятьl к руководству;

- ОбЪЯСнитЬ заяВителю порядок обжалования результата рассмотрения жалобы
(ответа на жалобы);

- РегУлярно анализировать сведения о рассмотренных обращениях и жалоб
фИЗическИх и юридических лиц и принимать меры по устранению причин и

УСлОвиЙ, послуживших причиной нарушения прав, свобод и законньlх интересов
физических и tоридических лиц.

11. Рассмотрение отдельных обращений

11.1. В слУчае если решение вопроса клиента, указанной в обращении или
Жалобы,3аВисит от нескольких органов или организаций, обращение в зависящей
части рассматривается в органе или организации, куда оно представлено,
3аяВителю ра3ъясняется, что решение части обращения находится в компетенции
дрУгоГо органа и организации и он вправе обратиться в компетентный орган или
организацию.



L1.2. В случае представления одного и того же обращения по нескольким адресам,
0но рассматривается кOмпетентным органом и организацией, установленным
3аконодательством Республики Таджикистан. В таком случае, другой орган и

организация в порядке, предусмотренном требование, направляют обращение
компетентным органам и организациям.

11.3. Обращения и жалобы, опубликованные в периодической печати и других
средствах массовой информации' или представляемые посредством Их,

рассматриваются в пOрядке и в срOки, установленные настояlцим порядком, и о
резул ьтатах ра ссмотрен ия и нфо р м и руются за и нтересова н н ые л и ца.

L1.4, При получении письменного обращения и жалобы, в котором содержатся
нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и

ИМУЩеСТВУ, Банк Вправе оставить обращение без ответа. Об этом сообщается
3аявителю, О недопустимости злоупотребления правом, либо в порядке,
УСТаНОВЛеННОМ 3аКОНОдательстВом Республики Таджикистан, подать жалобу в

компетентные органы.

11.5. РаССМатРиВая повторные обращения, Банк вправе прекратить переписку с
заявителем при необоснованности очередного обращения, при условии, если
УПСМЯНУГОе Обращение и предшествующее обращение предоставляются с одним
и тем же содержанием вопроса, при наличии результата полного рассмотрения. О

Ре3УЛЬТаТе преКращения рассмотрения повторного обращения уведомляется
заявитель.

11.6. ЕСЛИ Ответ по существу поставленных в обращениях и жалоб вопросов не
представляется во3можным без ра3глашения сведений, составляюlцих
государственную или иную. охраняемую законом, тайну, заявителю сообщается о
невозможности дачи ответа по существу поставленного в нем вопроса в связи с
недопусти мостью разгла ще н ия указа н н ых сведен и й.

L1.7, В случае устранения причин, по которым обращение и жалобы не было
рассмотрено, заявитель вправе повторно обратиться в Банк.

12. Оставление без рассмотрения

t2.1,. В следуюlцих случаях обращения и жалобы могуг быть оставлены без

рассмотрения: :

Lz.t.t. 3аявления представлены через представителей физических и

юридических лиц, но они не имеют документов, удостоверяюlцих их полномочия;

t2.1.2. При личном приеме не предоставляются документы, удостоверяющие
личность заявителя или его представителя.



L2.1,.3. Письменные и электронные обращения, в которых точно указаны фамилия,
имя, отчество физического лица, сведения о месте его проживания или полное
наименование юридического лица, адрес его места расположения, но
ПРеДСТаВЛены без согласия и разрешения заявителя, не подлежат рассмотрению.

L2,1,.4. Письменные и электронные обращения, в которых не указаны фамилия,
имя, отчество физического лица, сведения о месте его проживания или полное
наименование юридического лица, адрес его места расположения, или сведения
Не СOOТВеТСТВУЮТдействительнOсти,а также представлены без подписи (цифровой
электронной подписи), считаются анонимными и рассмотрению не подлежаI если
в Них Не Содержатся сведения о готовившемся или совершенном пресryплении.

12.1.5. Не соответствуют другим требованиям Порядка и соответствующего
закона.

L2.1,.6. В случае, если клиент в своем обращении и жалобы указал неполные или
НеДОСтОВерНые данные, бБанк вправе связаться с клиентом по предоставленным
КОНтаКтНым данным для запроса дополнительных сведений или документов,
НеОбХОДимых Для рассмотрения обращения. Если клиент не предоставит
Запрошенные данные или документы и не ответит на запрос банка, банк вправе
ОСТаВИТЬ ОбРащение без рассмотрения. В таком случае клиенry направляется

уведомление о причинах отказа в рассмотрении обращения.

15. Контроль, мониториtlг и анализ

t3.1. В Банке осуществляется:

. Внугренний аудит 3а процессом рассмотрения жалоб и обраrлений;

о Постоянный мониторинг, анализ и систематизация жало6, выявление и

устранение причин для жалоб;

подготовка предложений по улучшению качества обслуживания.

L5.2. Наблюдательный совет и исполнительный орган Банка регулярно принимают
отчеты о статистике и анализе жалоб и обращений.

14. отчетность

L4.1. Банк ежеквартально (не позднее 15 числа следующего месяца)
предоставляет в НБТ отчёт о жалобах по форме,угверждённоЙ регулятором.

15. 3аключительные положения

15.1. Настояlций Порядок всryпает в силу с даты угверждения Председателем
Банка. В случае необходимости внесения дополнений или изменений, изменения
оформляются на основании решения Председателя Банка.



15.2. В случае во3никновения противоречий между Порядком и требованиям
действующего 3аконодательства Республики Таджикистан, Порядок подлежит
применеНию В части, не противоречащей действующим нормативным актам Pf, и

подлежит изменению в целях приведения в соответствие с требованиями
деиствующе го за кон одател ьства.



Приложение 1 к Дополнительным минимальным

требованиям для рассмотрения жалоб со стороны

поставцlиков финансовых услуг и требования

о предоставлении поставщиками финансовых услуг

отчетности по жалобам

(оБрАзЕц оБъявлЕния)

Уважаем ые потребители !

В случае возникновения жалоб, вы можете выбрать любой из предложенных способов
подачи обращения:

L. Заполните форму заявления, предназначенную для жалоб, изложите свою жалоб

у и передайте ее сотруднику или положите в ящик для жалоб;

2. Отправьте заявление через любой почтовый отдел по следующему адресу:

З. Отправьте заявление на электронную почry:

4. Позвоните сотруднику по номеру:

Бла годарим за сотрудничество !



Приложение 2 к .Щополнительным минимальным

требованиям для рассмотрения жалоб со стороны

поставщиков финансовых услуг и требования

о предоставлении поставlликами финансовых услуг

отчетности по жалобам

Книга регистрации и учета жалоб потребителей финансовых услуг

Порядко

вый ном

эр

Номер вхо

цящего

цокумента

Д,ата входя

ц{его пись

ча

Фамилия,

имя,отчест

во

физическо
голица, тел

эфон

Адрес места

проживания
Суть

жалобы

Кому и

(уда на

lравле
{а жал

эба

Результат

раGсмотре
аия

Д,ата

пспол н ен и

а

ll римечан ие

э повторной

калобе



Приложение 3 Заявление по жалобе клиента

Председателю 0А0 кАлиф Банк>

Уважаемой Атобек Гула нор

от имени

(Фио)

Проживающий по адресу

(город/улицаlдом4

Номер телефона:

+992

Жалоба

я

(ФИО и дата рождения )

Причина жалобы:

Прочlу вас

3аявитель: (( >> г.20

( подпись )

Принял(а) заявление:

( подпись ) (дата)


