Приложение 2

ЗАО “Юнибанк”

Процедура рассмотрения жалобы-требования от клиента

Шаг 1. Ознакомьтесь с Вашими правами и процедурой рассмотрения жалобы-требования

С целью принятия и рассмотрения Вашей жалобы,  любой сотрудник головного офиса или филиала Банка обязан проводить Вас к ответственному сотруднику или предоставить Вам контакты данного сотрудника (телефон, электронная почта и т.д.). Ответственный сотрудник Банка информирует Вас о Ваших правах и процедуре рассмотрения жалоб. Ответственный сотрудник должен выдать Вам Разъяснительный бюллетень о разрешении споров и справочники офиса Финансового примирителя (если есть в наличии). Сотрудник Банка, по вашему требованию, может предоставить Вам внутренние правила по рассмотрению жалоб и форму заявления-жалобы. При Вашем желании сотрудник помогает Вам оформить заявление-жалобы.   
Шаг 2. Оформите жалобу-требование и сохраните расписку 

Процедура оформления и представления жалобы-трeбования 

Оформите заявку жалобы-требования и представьте ответственному сотруднику лично или отправьте по почтовому адресу г. Ереван, Чаренца 12, номер 53, 1-5. Получите от Банка расписку о получении жалобы-требования и сохраните.  

Процедура рассмотрения и принятие решения по жалобе-требованию 

Банк рассматривает жалобу-требование и принимает соответствующее решение (удовлетворить, удовлетворить частично, отклонить) в течение 10 рабочих дней. 

Выдача ответа на жалобу-требование 

Банк в любом случае обязан предоставить письменный ответ клиенту в течение 10 рабочих дней. Письменный ответ должен содержать прямой ответ Банка, факты на которые ссылается данное решение, наименование ответственного за рассмотрение жалобы подразделение и/или данные конкретного сотрудника (ФИО, должность и т.д.) и контакты (телефон, электронная почта и т.д.), по которым можно связаться в случае возникновения вопрос по принятому Банком решению. Ответ Банка должен содержать также информацию о том, какие шаги  может предпринять клиент для защиты своих прав, если он не удовлетворен ответом Банка (обратиться в суд, офис Финансового примирителя, ЦБ РА).
Письменный ответ предоставляется клиенту по отмеченному клиентом адресу или  другим средствам связи.  
Шаг 3. Ознокомьтесь с ответом           

Ознакомьтесь с письменным ответом Банка. Убедитесь, что ответ содержит всю необходимую информацию. В случае возникновения вопросов свяжитесь с ответственным сотрудником, контакты которого отмечены в ответе. 
Шаг 4. Если окончательный ответ Банка Вас не удовлетворяет 

Если в течение 10 рабочих дней Вы не получили ответа или не удовлетворены полученным ответом, Вы имеете  право предъявить жалобу-требование Примирителю финансовой системы.  

Офис Примирителя финансовой системы  

Примиритель: Пируз Саркисян 

Адрес: 0010, г.Ереван, В.Саркисяна 26/1, бизнес-центр “Эребуни Плаза”, 4-й этаж, офис 411            Тел:             582 322,582 321  

Эл.почта: info@fsm.am
Факс: 582 421

Интернет сайт: www.fsm.am 

