
Додаток 2
 до Порядку розгляду звернень та особистого прийому клієнтів в АТ «КОМІНБАНК»
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Блок-схема процесу розгляду звернень клієнтів, що надійшли до АТ «КІБ»

Клієнт

Служба комплаєнс-контролю

Контакт центр,

Відділення,

Відділ діловодства і секретаріату 

(Відділ діловодства)

Автоматизована база реєстрації 

звернень клієнтів (Автоматизована 

база)

 Відповідальний виконавець з надання 

відповіді, Відділ діловодства 

Відділ діловодства,

Голова Правління (інша 

уповноважена особа)

Подання клієнтом до Банку  

звернення (у вигляді усного, 

письмового, електронного 

звернення)

1. Уповноважені працівники  

Контакт-центру, Відділень та 

Відділу діловодства, до яких 

надійшли звернення клієнтів, 

здійснюють первісну оцінку 

звернення та заводять до 

Автоматизованої бази  

інформацію  щодо  звернень, 

отриманих від клієнтів, а саме: 

працівники Контакт-центру - за 

усними та електронними 

зверненнями,  працівники 

Відділень та Відділу 

діловодства – за письмовими 

зверненнями клієнтів.

2. Зареєстровані звернення 

пересилаються Контакт-

центром, Відділеннями на 

електронну адресу 

zvernennia@cib.com.ua для 

подальшої обробки 

Відділом діловодства. 

Працівник Відділення або 

Контакт-центру в 

Автоматизованій базі 

зазначає інформацію щодо 

передачі звернення на 

розгляд

1. Ведення єдиної  

Автоматизованої бази для 

прийому, накопичення та 

обліку поданих звернень 

уповноваженими 

працівниками Контакт-центу, 

Відділень та Відділу 

діловодства  

3. Працівник Відділу 

діловодства перевіряє в 

Автоматизованій базі 

інформацію щодо 

отриманих  звернень (що 

надійшли по пошті, 

особисто від клієнтів, на 

поштову скриньку 

zvernennia@cib.com.ua) та 

надає ці звернення для 

резолюцію Голові 

Правління (або іншій 

уповноваженій особі). 

1. Розгляд Головою 

Правління (іншою 

уповноваженою особою) 

звернення клієнта, та 

накладення резолюції із 

зазначенням відповідального 

виконавця за підготовку та 

надання відповіді (далі - 

виконавець звернення)

2. Надання звернення із 

резолюцією Голови 

Правління (іншої 

уповноваженої особи) 

виконавцю звернення 

для підготовки відповіді 

1. Опрацювання звернення 

клієнта  та підготовка письмової 

відповіді, погодження з 

відповідними службами та 

надання на підписання Голові 

Правління (або іншій 

уповноваженій особі). 

 Надання підписаного листа-

відповіді до Відділу діловодства 

для реєстрації та надсилання 

Клієнту. 

Щомісячне звітування 

Службі комплаєнс-контролю 

щодо отримання від клієнтів 

та розгляду звернень (скарг, 

заяв) шляхом заповнення 

керівниками підрозділів – 

виконавців звернень, 

Управління контакт-центру, 

Відділу діловодства та 

подання звітів щодо 

комплаєнс-ризиків  за 

формами, встановленими 

Банком.

Результат розгляду 

звернення задовольнив  

Клієнта.

Процес завершений

Результат розгляду 

звернення не задовольнив 

клієнта. Служба комплаєнс-

котролю аналізує результати 

розгляду звернення та за 

необхідності в межах власної 

компетенції надає рекомендації 

щодо нівелювання/пом’якшення 

можливого виникнення 

потенційних комплаєнс-ризиків

Процес не завершений

  

2. Реєстрація працівником Відділу 

діловодства відповіді у Журналі 

реєстрації відповідей та внесення 

до Автоматизованої бази 

інформації щодо завершення 

відпрацювання звернення 

клієнта. Відправка клієнту листа-

відповіді на звернення.

3. Контроль щодо виконання 

звернення клієнта.

П

еревірка начальником Відділу 

діловодства інформації щодо 

виконання звернення з даними 

Журналу реєстрації відповідей та  

Автоматизованої бази, та у разі 

невиконання - повідомляє Голову 

Правління (іншу уповноважену особу). 

Якщо клієнт звернувся до Банку про 

незадоволення відповіддю або надав 

повторне звернення - повідомляє про 

це Службу комплаєнс-контролю та 

здійснює дії, визначені цією Блок 

схемою 

Служба комплаєнс- 

контролю здійснює контроль  за 

розглядом звернень клієнтів  

шляхом щомісячного аналізу та 

оцінки випадків звернень на підставі 

звітів щодо наявності комплаєнс-

ризиків та інформації 

Автоматизованої бази 
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Клієнт
Служба комплаєнс-контролю
Контакт центр,
Відділення,
Відділ діловодства і секретаріату (Відділ діловодства)
Автоматизована база реєстрації звернень клієнтів (Автоматизована база)
Відповідальний виконавець з надання відповіді, Відділ діловодства
Відділ діловодства,
Голова Правління (інша уповноважена особа)


Подання клієнтом до Банку  звернення (у вигляді усного, письмового, електронного звернення)
1. Уповноважені працівники  Контакт-центру, Відділень та Відділу діловодства, до яких надійшли звернення клієнтів, здійснюють первісну оцінку звернення та заводять до Автоматизованої бази  інформацію  щодо  звернень, отриманих від клієнтів, а саме: працівники Контакт-центру - за усними та електронними зверненнями,  працівники Відділень та Відділу діловодства – за письмовими зверненнями клієнтів.
2. Зареєстровані звернення пересилаються Контакт-центром, Відділеннями на електронну адресу zvernennia@cib.com.ua для подальшої обробки Відділом діловодства. Працівник Відділення або Контакт-центру в Автоматизованій базі зазначає інформацію щодо передачі звернення на розгляд
1. Ведення єдиної  Автоматизованої бази для прийому, накопичення та обліку поданих звернень уповноваженими працівниками Контакт-центу, Відділень та Відділу діловодства
3. Працівник Відділу діловодства перевіряє в Автоматизованій базі інформацію щодо отриманих  звернень (що надійшли по пошті, особисто від клієнтів, на поштову скриньку zvernennia@cib.com.ua) та надає ці звернення для резолюцію Голові Правління (або іншій уповноваженій особі).
1. Розгляд Головою Правління (іншою уповноваженою особою) звернення клієнта, та накладення резолюції із зазначенням відповідального виконавця за підготовку та надання відповіді (далі - виконавець звернення)
2. Надання звернення із резолюцією Голови Правління (іншої уповноваженої особи) виконавцю звернення для підготовки відповіді
1. Опрацювання звернення клієнта  та підготовка письмової відповіді, погодження з відповідними службами та надання на підписання Голові Правління (або іншій уповноваженій особі). 
 Надання підписаного листа-відповіді до Відділу діловодства для реєстрації та надсилання Клієнту.
Щомісячне звітування Службі комплаєнс-контролю щодо отримання від клієнтів та розгляду звернень (скарг, заяв) шляхом заповнення керівниками підрозділів – виконавців звернень, Управління контакт-центру, Відділу діловодства та подання звітів щодо комплаєнс-ризиків  за формами, встановленими Банком.
Результат розгляду звернення задовольнив  Клієнта.
Процес завершений
Результат розгляду 
звернення не задовольнив клієнта. Служба комплаєнс-котролю аналізує результати розгляду звернення та за необхідності в межах власної компетенції надає рекомендації щодо нівелювання/пом’якшення можливого виникнення потенційних комплаєнс-ризиків
Процес не завершений
2. Реєстрація працівником Відділу діловодства відповіді у Журналі реєстрації відповідей та внесення до Автоматизованої бази інформації щодо завершення відпрацювання звернення клієнта. Відправка клієнту листа-відповіді на звернення.
3. Контроль щодо виконання звернення клієнта.
Перевірка начальником Відділу діловодства інформації щодо виконання звернення з даними Журналу реєстрації відповідей та  Автоматизованої бази, та у разі невиконання - повідомляє Голову Правління (іншу уповноважену особу). Якщо клієнт звернувся до Банку про незадоволення відповіддю або надав повторне звернення - повідомляє про це Службу комплаєнс-контролю та здійснює дії, визначені цією Блок схемою
Служба комплаєнс- 
контролю здійснює контроль  за розглядом звернень клієнтів  шляхом щомісячного аналізу та оцінки випадків звернень на підставі звітів щодо наявності комплаєнс-ризиків та інформації Автоматизованої бази



