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I. ЗАГАЛЬНІ ПОЛОЖЕННЯ
1.1. Порядок розгляду звернень та особистого прийому клієнтів в АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА «КОМІНБАНК» (далі - Порядок) визначає порядок приймання, реєстрації, розгляду звернень клієнтів (заявників), контролю за їх виконанням в АКЦІОНЕРНОМУ ТОВАРИСТВІ «КОМІНБАНК» (далі - Банк), а саме у Головному офісі та у всіх відокремлених підрозділах Банку (відділеннях), а також основні вимоги до організації і проведення прийому клієнтів посадовим особами Банку. 
1.2. Порядок розроблений відповідно до вимог чинного законодавства, враховуючи розпорядчі акти Національного банку України (НБУ), та вимог внутрішніх нормативних документів Банку, а саме:
· Закону України «Про звернення громадян» (далі – Закон про звернення);
· Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об'єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, у медіа, затвердженої постановою Кабінету Міністрів України від 14.04.1997 № 348 (зі змінами); 
· Положення про інформаційне забезпечення банками клієнтів щодо банківських та інших фінансових послуг, затвердженого постановою Правління НБУ 28.11.2019 від №141 (зі змінами);
· Положення про організацію системи управління ризиками в банках України та банківських групах, затвердженого постановою Правління НБУ від 11.06.2018 №64 (зі змінами);
· Положення про організацію системи внутрішнього контролю в банках України та банківських групах, затвердженого постановою Правління НБУ від 02.07.2019 №88;
· Методичних рекомендацій щодо організації розгляду звернень та проведення особистого прийому клієнтів у банках України, схвалених Рішенням Правління НБУ від 28.11.2019 № 889-рш (зі змінами); 
· Статуту АТ «КОМІНБАНК»;
· Кодексу корпоративного управління АТ «КОМІНБАНК»; 
· Кодексу поведінки (етики) АТ «КОМІНБАНК»; 
· Стратегії управління ризиками АТ «КОМІНБАНК»;
· Політики системи внутрішнього контролю в АТ «КОМІНБАНК»; 

· Положення про діловодство в АТ «КОМІНБАНК»; 

· інших внутрішніх нормативних документів Банку та розпорядчих актів Національного банку України. 
1.3. Порядок є обов’язковим для виконання працівниками Головного офісу та відділеннями Банку.
1.4. Діловодство за зверненнями клієнтів (заявників) в Банку ведеться централізовано та окремо від інших видів діловодства. Організація та ведення діловодства за зверненнями клієнтів (заявників) покладається на працівників Відділу діловодства і секретаріату Департаменту по роботі з персоналом, начальників відділень Банку та начальника Управління контакт-центру. Контроль за правильністю організації та ведення діловодства за зверненнями клієнтів (заявників) покладається на Відділ діловодства і секретаріату Департаменту по роботі з персоналом Банку.
1.5. У Банку запроваджено єдину автоматизовану базу даних для прийому, накопичення та обліку поданих звернень і реєстрації обліку особистого прийому клієнтів (далі – Автоматизована база реєстрації звернень).
1.6. Усі стадії роботи зі зверненням клієнта відображаються в Автоматизованій базі реєстрації звернень, яка включає Статус розгляду звернення:

· прийнято до розгляду (із зазначенням реєстраційного номера, дати реєстрації та максимального строку розгляду);

· залишено без розгляду (із зазначенням причини, яка вказується вручну в полі для відповіді);

· відповідь надано (із зазначенням реєстраційного номера, дати реєстрації, адреси та дати направлення відповіді, що здійснюється шляхом загрузки сканованої копії відповіді);

· продовження терміну розгляду звернення (із зазначенням причини його продовження та змінений термін розгляду звернення).

Структура Автоматизованої бази реєстрації звернень наведена в Додатку 3 до цього Порядку.
1.7. Звернення можуть бути усними (викладеними клієнтом (заявником) і записаною відповідною посадовою особою Банку на особистому прийомі або прийняті працівником Управління контакт-центру) чи письмовими (у т.ч. у вигляді електронного звернення), надісланими поштою або переданим фізичною особою до Банку особисто чи через уповноважену ним особу, якщо ці повноваження оформлені відповідно до чинного законодавства.
Оформлені належним чином і подані до Банку в установленому порядку звернення підлягають обов'язковому прийняттю та розгляду. Забороняється відмова у прийнятті та розгляді звернення з посиланням на політичні погляди, партійну належність, стать, вік, віросповідання, національність особи клієнта (заявника), незнання державної мови звернення. 

1.8. Схематичне зображення процесу розгляду звернень клієнтів висвітлено у Блок-схемі процесу розгляду звернень клієнтів (Додатку 2 до цього Процесу).
1.9. Анонімні повідомлення про неприйнятну поведінку в банку/порушення в діяльності Банку подаються до Банку шляхом заповнення на офіційному веб-сайті Банку https://cib.com.ua/uk/about/compliance (у розділі ПРО БАНК, далі Комплаєнс-контроль) форми «анонімне повідомлення» у порядку, визначеному внутрішнім Порядком конфіденційного повідомлення про неприйнятну поведінку в АТ «КОМІНБАНК» (натиснути тут).
1.10. Банк з метою належної реалізації захисту прав та законних інтересів клієнтів, які належать до маломобільних груп населення, забезпечує супровід оформлення звернення від імені цих клієнтів під час проведення особистого прийому або подання звернення до Банку шляхом запису зі слів цього клієнта уповноваженим працівником Банку тексту звернення. Уповноваженим працівником Банку зачитується вголос записане зі слів клієнта звернення, після цього на зверненні робиться помітка «Записано з моїх слів та зачитано» та надається на підпис клієнтові.
1.11. У цьому Порядку  терміни та скорочення вживаються в такому значенні:
Автоматизована база реєстрації звернень - автоматизована база даних для прийому, накопичення та обліку поданих звернень і реєстрації обліку особистого прийому клієнтів. 
Банк – АКЦІОНЕРНЕ ТОВАРИСТВО «КОМІНБАНК», АТ «КОМІНБАНК» (Головний офіс та відокремлені підрозділи – відділення Банку), який є надавачем платіжних послуг.
Відділення - структурно відокремлений підрозділ Банку, що не має статусу юридичної особи і здійснює банківську діяльність від імені Банку, на підставі Положення про відділення.
Виконавець звернення – керівник структурного підрозділу Банку, який визначений Головою Правління (або іншою посадовою особою, уповноваженою Головою Правління) відповідальним за надання відповіді на звернення клієнта. Виконавець звернення зазначається у резолюції, що проставляється на зверненні клієнта.
Клієнт/ заявник - це будь-яка фізична особа, яка звертається до Банку за придбанням банківської послуги або яка користується послугами Банку (у т.ч. її уповноваженої особи), та яка подає до Банку звернення. 
Звернення - викладені в письмовій або усній формі пропозиції (зауваження), заяви (клопотання) і скарги, при цьому:
Пропозиція (зауваження) – це звернення клієнта (заявника), де висловлюється порада, рекомендація щодо діяльності Банку та посадових осіб Банку.
Заява (клопотання) – це звернення клієнтів (заявників) із проханням про сприяння реалізації закріплених Конституцією та чинним законодавством їх прав та інтересів або повідомлення про порушення чинного законодавства чи недоліки в діяльності Банку, посадових осіб, а також висловлення думки щодо поліпшення їх діяльності. Клопотання - письмове звернення з проханням про визнання за особою відповідного статусу, прав тощо.

Скарга – це звернення з вимогою про поновлення прав і захист законних інтересів клієнта (заявника), порушених діями (бездіяльністю) Банку, посадових осіб.
Запит на інформацію – звернення клієнтів (заявників) в усному або електронному вигляді до Управління контакт-центру з метою отримання будь-яких відомостей/даних, які стосуються продуктів або процесів Банку та не є банківською таємницею.

Первісна оцінка звернення – це обробка звернення на первинному етапі - етапі прийняття звернення, яка включає перевірку та аналіз цього звернення на предмет: правильності оформлення звернення та наявності в ньому усієї інформації, що вимагається статтею 5 Закону про звернення та розділом ІІ цього Порядку; віднесення звернення (усного або в електронній формі) до запиту на інформацію тощо.
НБУ - Національний банк України.
Чат-бот – дистанційний канал обслуговування, що дозволяє в режимі реального часу здійснювати обмін миттєвими повідомленнями між Клієнтом та Банком

Інші терміни, що вживаються в цьому Порядку, застосовуються в значеннях, визначених законодавством України, в тому числі розпорядчими актами НБУ та внутрішніми нормативними документами Банку.
II. ВИМОГИ ДО ОФОРМЛЕННЯ ЗВЕРНЕНЬ
2.1. 
Звернення адресуються посадовим особам Банку, до повноважень яких належить вирішення порушених у зверненнях питань, зокрема: Голові Правління та його заступників, начальників відділень Банку, Головного бухгалтера (далі – керівництво Банку). 
2.2. 
Звернення може бути усним чи письмовим (у т.ч. у вигляді електронного звернення) та мають бути оформлені державною мовою та відповідно до вимог статті 5 Закону про звернення, а саме:

- у зверненні фізичних осіб зазначаються: прізвище, ім'я, по батькові, РНОКПП (за його наявності у клієнта), місце проживання та викладається суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги. Письмове звернення має бути надруковано або написано від руки розбірливо і чітко та підписано заявником із зазначенням дати;  
- у зверненні юридичних осіб зазначаються: повна назва, код ЄДРПОУ, місце реєстрації юридичної особи та викладається суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги. Письмове звернення має бути надруковано, підписано уповноваженою особою клієнта (заявника), а також за необхідності підпис заявника скріплюється печаткою юридичної особи (у разі використання) із зазначенням дати.

В електронному зверненні крім вищезазначеної інформації також має бути зазначено електронну поштову адресу, на яку заявнику може бути надіслано відповідь (скан-копія листа - відповіді), або відомості про інші засоби зв’язку з ним.  
Увага! Застосування електронного цифрового підпису при надсиланні до Банку електронного звернення не вимагається. 
2.3. 
Звернення, оформлені із дотриманням вищезазначених вимог приймаються Банком на розгляд у порядку, визначеному главою 3.2 розділу ІІІ цього Порядку.

Увага! Письмове звернення без зазначення місця проживання, не підписане автором (авторами), а також таке, з якого неможливо встановити авторство, визнається анонімним та не підлягає розгляду згідно вимог Закону України «Про звернення громадян».

2.4. Звернення, оформлені без дотримання зазначених вимог, повертаються клієнту (заявнику) з відповідними роз'ясненнями не пізніш як через десять днів від дня його надходження, крім випадків, коли це звернення підпадає під випадки передбачені частиною першою статті 7 Закону про звернення.
Повернення звернення з причин недотримання вимог здійснює Відділ діловодства і секретаріату Департаменту по роботі з персоналом.

Увага! Забороняється відмова в прийнятті та розгляді звернення з посиланням на політичні погляди, партійну належність, стать, вік, віросповідання, національність особи клієнта (заявника).  Забороняється направляти скарги клієнтів (заявників) для розгляду тим підрозділам Банку або посадовим особам, дії чи рішення яких оскаржуються.
Якщо питання, порушені в одержаному Банком зверненні, не входять до функцій (повноважень) Банку, таке звернення в термін не більше п'яти днів повертається клієнту (заявнику), який подав звернення. У разі якщо звернення не містить даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рішення органом чи посадовою особою, воно в той же термін повертається клієнту (заявнику) з відповідними роз'ясненнями.

Копія звернення, що повертається без розгляду, зберігається в Відділі діловодства і секретаріату Департаменту по роботі з персоналом.
2.5. 
Не розглядаються повторні звернення від одного й того самого клієнта (заявника) з одного й того самого питання, якщо перше вирішено по суті, а також ті звернення, подані з порушенням термінів розгляду, передбачених статтею 17 Закону про звернення, та звернення осіб, визнаних судом недієздатними. 
Відповідно до статті 17 Закону про звернення скарга на рішення, що оскаржувалось, може бути подана до органу або посадовій особі вищого рівня протягом одного року з моменту його прийняття, але не пізніше одного місяця з часу ознайомлення клієнта (заявника) з прийнятим рішенням. Скарги, подані з порушенням зазначеного терміну, не розглядаються. Пропущений з поважної причини термін може бути поновлений органом чи посадовою особою, що розглядає скаргу.

Рішення про припинення розгляду такого звернення приймає Голова Правління Банку, про що повідомляється клієнту (заявнику), який подав звернення. 
2.6. 
Всі отримані звернення Банком, які підлягають реєстрації, після опрацювання зберігаються разом з відповіддю щодо результатів розгляду звернення (в паперовій формі) у підрозділах Банку, що відповідно до резолюції Голови Правління (або іншої посадової особи, уповноваженої Головою Правління) були визначені відповідальними за надання відповіді на звернення Клієнта.

III. ПРИЙМАННЯ ТА ПОПЕРЕДНЄ ОПРАЦЮВАННЯ ЗВЕРНЕНЬ
3.1.  Види звернень, що приймаються Банком від клієнтів

3.1.1.
Розгляд звернень є важливим засобом отримання інформації щодо роботи всіх підрозділів Банку, що сприяє розвитку та удосконаленню роботи Банку. У роботі зі зверненнями Банк забезпечує кваліфікований, неупереджений, об'єктивний і своєчасний розгляд звернень з метою оперативного розв'язання порушених у них питань, задоволення законних вимог клієнтів. 

Інформація щодо порядку та вимог подачі звернень клієнтів та їх розгляду визначається у Пам’ятці для клієнтів про порядок та вимоги подачі звернень (Додаток 7 до цього Порядку), яка розміщена на сайті Банку https://cib.com.ua/uk/ в розділі «Звернення громадян». 

3.1.2. 
За ознаками надходження звернення поділяються на такі: 

Первинне – це звернення від окремого клієнта, який вперше звернувся до Банку або не звертався протягом двох років після завершення діловодства за останнім зверненням.  
Повторне – це звернення, у яких:

· розглядається питання, що порушене в першому зверненні клієнта, не вирішено по суті або вирішено в неповному обсязі; 
· оскаржується рішення, прийняте у зв'язку з попереднім зверненням клієнта; 
· звертається увага на інші недоліки, що допущені під час вирішення попереднього звернення клієнта; 
· викладається звернення від того самого клієнта з того самого питання, якщо перше вирішено по суті. 
Якщо в повторному зверненні разом з питаннями, що вже розглядались і на які була надана вичерпна відповідь, або за якими прийняте відповідне рішення, клієнт звертається з іншими питаннями, новими фактами, то звернення не є повторним і розглядається в Банку у порядку, визначеному розділом IV цього Порядку. 

Неодноразове – це звернення клієнта, які надійшли до Банку з того самого питання, що і попереднє звернення, проте на попереднє звернення відповідь Банком ще не надана, а визначений законодавством строк його розгляду ще не закінчився. 

Масове – це звернення, що надходять у великій кількості від різних клієнтів з однаковим змістом або суттю питання. 

Звернення може бути подано окремою особою (індивідуальне) або групою осіб (колективне).

3.1.3. 
За формою звернення може бути: 

Усне – це звернення, яке надійшло шляхом телефонного зв’язку на телефон Управління контакт-центру Банку: 0-800-501-200 та +38(044)290-79-00  або викладеним клієнтом під час особистого прийому і записаним Головою Правління або посадовою особою Банку, які мають право проводити особистий прийом клієнтів.
Письмове – це звернення, яке надійшло до Банку засобами поштового зв’язку або надане Клієнтом до Банку/відділення особисто або передане через уповноважену ним особу, або законним представником в інтересах неповнолітніх і недієздатних осіб, якщо їх повноваження оформлені відповідно до чинного законодавства, у тому числі надане під час особистого прийому. 
Електронне – це звернення, яке надійшло до Банку з використанням мережі Інтернет та засобів електронного зв’язку, зокрема: на електронну адресу info@cib.com.ua, або після заповнення електронної форми встановленого зразка на веб-сайті Банку. Електронне звернення також може надходити через соціальні мережі на офіційну сторінку Банку https://www.facebook.com/comin.bank/. 
3.2. 
Порядок приймання звернень клієнтів
3.2.1.
Усні звернення клієнтів, що надходять до Банку телефоном, приймаються уповноваженими працівниками Управління контакт-центру в наступному порядку. 

3.2.1.1. При надходженні усного звернення телефоном уповноважений працівник Управління контакт-центру здійснює наступні дії:

1) Заслуховує клієнта та просить повідомити інформацію щодо клієнта та питання звернення, перелік яких визначений підпункті 3.2.1.2 цього пункту. 
2) Здійснює первісну оцінку звернення, у т.ч. визначає чи відноситься звернення до запиту на інформацію, та:
· у разі, якщо звернення не відноситься до запиту на інформацію - заповнює Електронну картку звернення клієнта (за формою Додатка 6 до цього Порядку);

· у разі, якщо звернення відноситься до запиту на інформацію – обробляє такий запит у порядку, визначеному Порядком обслуговування Контакт-центром клієнтів держателів платіжних карток в АТ «КОМІНБАНК», Порядком обслуговування Контакт-центром клієнтів за окремими процесами в АТ «КОМІНБАНК» без реєстрації в Автоматизованій бази реєстрації звернень.
3) Заводить отриману від клієнта інформацію до Автоматизованої бази реєстрації звернень (дата, тип звернення, канал подання звернення П.І.Б клієнта та його місце проживання, електронну адресу, телефон та іншу інформацію тощо).
4) Зазначає в Автоматизованій базі реєстрації звернень інформацію щодо надання відповіді клієнту за його зверненням відповідним каналом (поштою, на електронну адресу, по телефону).

5) Надсилає заповнену Електронну картку звернення клієнта на електронну адресу zvernennia@cib.com.ua для подальшої обробки звернення уповноваженим працівником Відділу діловодства і секретаріату та до відома в копію додає начальника Управління операційних ризиків. 
Увага! До групи розсилки zvernennia@cib.com.ua входять працівники Відділу діловодства і секретаріату Департаменту по роботі з персоналом.
З.2.1.2. Під час приймання усного звернення уповноважений працівник Управління контакт-центру в обов’язковому порядку повинен запитати в клієнта наступну інформацію:  

· прізвище, ім’я, по батькові; 
· місце проживання (повну поштову адресу, на яку надсилається відповідь); 
· контактний телефон; 
· електронну поштову адресу, якщо на неї надається відповідь; 
· суть порушеного питання. 

Увага! Якщо усне звернення стосується запиту на інформацію, то уповноважений працівник Управління контакт-центру надає усну відповідь клієнту без реєстрації цього звернення в Автоматизованій базі реєстрації звернень.
3.2.2. 
Електронні звернення, що надійшли через офіційний веб-сайт Банку/на електронну адресу info@cib.com.ua, первісно оцінюються та реєструються у Автоматизованій базі реєстрації звернень уповноваженим працівником Управління контакт-центру.


З.2.2.1. Після реєстрації звернення в Автоматизованій базі реєстрації звернень уповноважений працівник Управління контакт-центру повідомляє про отримання звернення шляхом відправлення цього звернення на електронну адресу zvernennia@cib.com.ua для подальшої обробки Відділом діловодства та секретаріату.
Електронні звернення, що надійшли через офіційний веб сайт Банку первісно оцінюються та реєструються у Автоматизованій базі реєстрації звернень Відділом діловодства і секретаріату.
Увага! Якщо електронне звернення стосується запиту на інформацію, то уповноважений працівник Управління контакт-центру надає відповідь на запит клієнту без реєстрації цього звернення в Автоматизованій базі у порядку, визначеному Порядком обслуговування Контакт-центром клієнтів держателів платіжних карток в АТ «КОМІНБАНК», Порядком обслуговування Контакт-центром клієнтів за окремими процесами в АТ «КОМІНБАНК».

Якщо електронне звернення не відповідає вимогам оформлення, визначеним статтею 5 Закону про звернення та розділом ІІ цього Порядку, то уповноважений працівник Управління контакт-центру інформує клієнта про неможливість прийняття такого звернення та його подальшого розгляду по причині недотримання вимог Закону про звернення. 

3.2.2.2. На Електронні звернення, які надійшли через Чат-бот Банку уповноважений працівник Управління контакт-центру здійснює первісну оцінку звернення, заповнює Електронну картку звернення клієнта (за формою Додатка 6 до цього Порядку) та реєструє звернення у Автоматизованій базі реєстрації звернень.

Після реєстрації звернення в Автоматизованій базі реєстрації звернень уповноважений працівник Управління контакт-центру повідомляє про отримання звернення шляхом відправлення заповненої Електронної картки звернення клієнта на електронну адресу zvernennia@cib.com.ua для подальшої обробки Відділом діловодства та секретаріату.

Увага! Якщо електронне звернення стосується запиту на інформацію, то уповноважений працівник Управління контакт-центру надає відповідь клієнту без реєстрації цього звернення в Автоматизованій базі у порядку, визначеному Порядком обслуговування Контакт-центром клієнтів держателів платіжних карток в АТ «КОМІНБАНК», Порядком обслуговування Контакт-центром клієнтів за окремими процесами в АТ «КОМІНБАНК». 
Якщо електронне звернення не відповідає вимогам оформлення, визначеним статтею 5 Закону про звернення та розділом ІІ цього Порядку, то уповноважений працівник Управління контакт-центру інформує клієнта про недотримання вимог Закону про звернення та для подальшого прийняття такого звернення запитує недостатню інформацію.
3.2.2.3. Електронні звернення, які надійшли шляхом розміщення публічних коментарів на офіційній сторінці Банку www.facebook.com/comin.bank (або на іншій сторінці Банку в соціальних мережах) відслідковуються уповноваженими працівниками Департаменту маркетингу та комунікацій, які первісно оцінюють та надають відповіді на публічні коментарі шляхом їх публікацій. За необхідності відповіді на публічні коментарі погоджуються з Головою Правління або іншими посадовими особами, уповноваженими Головою Правління, або керівниками структурних підрозділів, за діяльністю яких стосується відповідь на публічний коментар.
3.2.2.4. Уповноважений працівник Відділу діловодства і секретаріату здійснює наступні дії:

1) контролює надходження звернень на електронну адресу zvernennia@cib.com.ua;

2) перевіряє запити, що надійшли на адресу zvernennia@cib.com.ua, на наявність їх реєстрації в Автоматизованій базі реєстрації звернень;

3) роздруковує звернення (заяви, клопотання, скарги тощо) та надає на резолюцію Голові Правління (або іншій посадовій особі, уповноваженій Головою Правління) щодо виконання звернення;

4) передає звернення виконавцю (керівнику підрозділу), вказаному у резолюції Голови Правління (або іншої посадової особи, уповноваженої Головою Правління), та повідомляє строки, в які необхідно надати відповідь клієнту. Строки розгляду звернень визначені розділом IV цього Порядку;

5) зазначає в Автоматизованій базі реєстрації звернень інформацію щодо виконавця звернення та строки виконання. 
Увага! При визначенні строку виконання звернення необхідно враховувати, що датою подання електронного звернення є дата надходження звернення на визначену електронну адресу Банку. Якщо електронне звернення надійшло у неробочий день (вихідних, святковий) датою подання електронного звернення вважається наступний після нього робочий день.

3.2.2.5. Виконавець звернення аналізує звернення, готує відповідь за зверненням, погоджує з керівниками Юридичного департаменту та Служби комплаєнс-контролю, а також (за необхідності) з іншими підрозділами Головного офісу, за напрямками діяльності яких надається відповідь на звернення,  та у разі надання письмової відповіді забезпечує підписання листа-відповіді Головою Правління (або іншою посадовою особою, уповноваженою Головою Правління). Підписаний лист-відповідь надає до Відділу діловодства та секретаріату.
Увага! На погодження керівнику Служби комплаєнс-контролю надсилаються проекти відповідей, що підготовлені на звернення (заяви/скарги) з питань, які відносяться до напрямку діяльності Служби комплаєнс-контролю відповідно до вимог Політики запобігання конфлікту інтересів в АТ «КОМІНБАНК», Порядку конфіденційного повідомлення про неприйнятну поведінку в АТ «КОМІНБАНК», Порядку управління комплаєнс-ризиком АТ «КОМІНБАНК».

Увага! Письмова відповідь про результати розгляду звернення складається із дотриманням вимог, визначених розділом IV цього Порядку.

3.2.2.6. Уповноважений працівник Відділу діловодства і секретаріату на підставі отриманого від виконавця звернення листа-відповіді здійснює наступні дії:

1) реєструє лист – відповідь у Журналі реєстрації вихідних документів (Додаток 1 до цього Порядку), ведення якого здійснюється в електронному вигляді у порядку, визначеному Положенням про діловодство АТ «КОМІНБАНК»; 

2) зазначає в Автоматизованій базі реєстрації звернень інформацію щодо виконання звернення, у т.ч. інформацію щодо направлення клієнту відповіді (шляхом надсилання поштою або на електронну адресу) із зазначенням дати виконання.
Увага! Якщо клієнт бажає отримати електронну відповідь, про що зазначено у зверненні, то виконавець звернення надсилає скановану копію листа – відповіді співробітникам Управління контакт-центру на поштову групу cc_staff@cib.com.ua для відправки клієнту через електронну поштову скриньку info@cib.com.ua уповноваженим працівником Управління контакт-центру.
Якщо клієнт бажає отримати відповідь на свою поштову адресу, то виконавець підготовлює лист для відправки та передає його до Відділу архіву Департаменту забезпечення діяльності Банку, який організовує відправку кореспонденції.
Відправка листів - відповідей здійснюється у порядку, визначеному Положенням про діловодство АТ «КОМІНБАНК».

З.2.2.7. У разі якщо надання відповіді на електронне звернення клієнта (заявника) містить інформацію, що відноситься до банківської таємниці (наприклад, необхідно розкрити персональні дані клієнта або інших осіб, інформацію щодо діяльності та фінансового стану клієнта тощо), то в такому випадку клієнту (заявнику) уповноваженим працівником Управління контакт-центру надсилається повідомлення на його електронну адресу про необхідність звернутися до будь-якого відділення Банку з метою особистого подання звернення на розкриття банківської таємниці, яке оформлюється у порядку, визначеному Правилами зберігання, захисту, використання та розкриття банківської таємниці, затверджених постановою Правління НБУ від 14.07.2006 №267 (зі змінами). 
В разі, якщо у клієнта немає можливості відвідати Банк, а є нотаріальна довіреність про те, що клієнт доручає уповноваженій особі подавати до Банку звернення за його підписом, в такому разі Банк приймає таке звернення із підписом клієнта та надає відповідь відповідно до процедури, встановленої цим Порядком. 

Реєстрація вихідних або вхідних документів, що містять банківську таємницю (у т.ч. електронних документів, що надійшли електронними каналами зв’язку), здійснюється в спеціальних журналах реєстрації вихідних або вхідних документів, що містять банківську таємницю, окремо від реєстрації інших документів у порядку, визначеному Положенням про банківську та комерційну таємниці, конфіденційну, інсайдерську інформацію та заходи щодо забезпечення їх захисту в АТ «КОМІНБАНК», Положенням про діловодство в АТ «КОМІНБАНК». 

3.2.3. 
Письмові звернення, що надійшли засобами поштового зв’язку, або подані клієнтом особисто до Банку (відділень Банку та Головного офісу), або під час особистого прийому, приймаються та в день їх надходження первісно оцінюються і реєструються централізовано в Автоматизованій базі реєстрації звернень уповноваженим працівником Відділу діловодства і секретаріату. При цьому, письмові звернення, що надійшли до відділення Банку, скануються уповноваженим працівником відділення та скановані копії цих звернень надсилаються корпоративною електронною поштою на електронну адресу zvernennia@cib.com.ua, а оригінал звернення передається кур’єрською поштою (спецзв´язком) до Відділу діловодства і секретаріату. 

Уповноважений працівник Відділу діловодства і секретаріату забезпечує реєстрацію та заведення інформації в Автоматизовану базу реєстрації звернень усіх письмових звернень, що надійшли до відділення та Головного офісу Банку.

3.2.3.1. Після реєстрації звернення в Автоматизованій базі реєстрації звернень уповноважений працівник Відділу діловодства та секретаріату здійснює наступні дії:

1) Перевіряє повноту інформації щодо звернення, заведеної відділенням до Автоматизованої бази реєстрації звернень, та коригує і доповнює за необхідності.  
2) У разі, якщо звернення не відповідає вимогам, надає клієнту відповідь без виконання всіх наступних етапів.
3) Надає звернення на резолюцію Голові Правління (або іншій посадовій особі, уповноваженій Головою Правління) щодо виконання звернення.
4) Передає звернення виконавцю (керівнику підрозділу), вказаному у резолюції Голови Правління (або іншої посадової особи, уповноваженої Головою Правління), та повідомляє строки, в які необхідно надати відповідь клієнту.
5) Зазначає в Автоматизованій базі реєстрації звернень інформацію щодо особи-виконавця звернення та строки виконання. 

3.2.3.2. Виконавець звернення аналізує звернення, готує відповідь за зверненням, погоджує з керівниками Юридичного департаменту та Служби комплаєнс-контролю, а також (за необхідності) з іншими підрозділами Головного офісу, за напрямками діяльності яких надається відповідь на звернення заявника (клієнта), та забезпечує підписання листа-відповіді Головою Правління (або іншій посадовій особі, уповноваженій Головою Правління), після цього підписаний лист-відповідь надається до Відділу діловодства та секретаріату.

Увага! На погодження керівнику Служби комплаєнс-контролю надаються відповіді, що підготовлені на звернення (заяви/скарги) з питань, які відносяться до напрямку діяльності Служби комплаєнс-контролю відповідно до вимог Політики запобігання конфлікту інтересів в АТ «КОМІНБАНК», Порядку конфіденційного повідомлення про неприйнятну поведінку в АТ «КОМІНБАНК», Порядку управління комплаєнс-ризиком АТ «КОМІНБАНК».

Увага! Письмова відповідь про результати розгляду звернення складається із дотриманням вимог, визначених  розділом IV цього Порядку.
Уповноважений працівник Відділу діловодства та секретаріату на підставі отриманого від виконавця звернення листа-відповіді здійснює дії, визначені у підпункті 3.2.2.6. пункту 3.2.2 цієї глави Порядку. 

3.2.4. Під час реєстрації в Автоматизованій базі реєстрації звернень кожному зверненню (усному, письмовому або електронному) присвоюється вхідний номер (номер звернення), який є реєстраційним номером звернення. Повторні, неодноразові звернення реєструються так само, як первинні. 

Вхідний номер на письмових та електронних зверненнях проставляється у відбитку реєстраційного штампа Банку, який ставиться на нижньому полі першого аркуша роздрукованого звернення праворуч або на іншому вільному від тексту місці, крім місця, призначеного для підшивки документа. 

На вимогу клієнта, який особисто подав звернення до Банку, на другому примірнику звернення або його копії ставиться дата прийняття звернення та його реєстраційний номер. 

У разі отримання повторного звернення у правому верхньому куті першої сторінки звернення робиться відмітка «повторно» із зазначенням дати, номеру та ПІБ виконавця попереднього звернення.  

3.2.5. З метою належної реалізації захисту прав та законних інтересів клієнтів, які належать до маломобільних груп населення, Банк забезпечує супровід оформлення звернення під час проведення особистого прийому або подання звернення у відділеннях Банку, у яких інформаційні стенди, а також офіційний сайт Банку не обладнані голосовими повідомленнями чи не надруковані спеціальним рельєфно-крапковим шрифтом Брайля. Зачитане вголос звернення з поміткою «Записано з моїх слів та зачитано» надається на підпис клієнтові. 
IV. РОЗГЛЯД ЗВЕРНЕНЬ КЛІЄНТІВ 
4.1. 
Всі звернення розглядаються протягом тридцяти календарних днів від дня їх надходження (реєстрації), а ті, які не потребують додаткового вивчення, – невідкладно, але не пізніше 10 днів з дня їх отримання. 

Якщо для вирішення порушених питань слід провести перевірку інформації, викладеної у зверненнях, отримати додаткові матеріали, то строк розгляду звернень може бути продовжено з повідомленням про це осіб, які подали звернення. 

Загальний строк вирішення питань, порушених у зверненнях, не може перевищувати 45 днів. При цьому загальний строк вирішення питань, порушених у зверненнях юридичних осіб, може перевищувати 45 днів, у разі необхідності проведення додаткових розглядів. Строки розгляду звернень обчислюються в календарних днях починаючи з дати реєстрації звернення. 


Останнім днем строку розгляду звернення є наступний робочий день, якщо останній день строку розгляду звернення припадає на неробочий день. 

Датою виконання звернення є дата реєстрації відповіді на нього. 
4.2.
Виконавець звернення за отриманим від Відділу діловодства та секретаріату зверненням з резолюцією Голови Правління (або іншої посадової особи, уповноваженої Головою Правління) щодо його виконання здійснює наступні дії:

1) Аналізує та вивчає звернення та готує проект відповіді про результати розгляду звернення.

Увага! При розгляді повторного звернення вивчаються причини, що призвели до його подання.
2) Надсилає підготовлений проект відповіді разом зі скан-копією звернення корпоративною електронною поштою на погодження директору Юридичного департаменту, керівнику Служби комплаєнс-контролю та (за необхідності) керівникам інших профільних підрозділів Головного офісу, за напрямками діяльності яких надається відповідь на звернення клієнта. 
Увага! На погодження керівнику Служби комплаєнс-контролю надаються відповіді, що підготовлені на звернення (заяви/скарги) з питань, які відносяться до напрямку діяльності Служби комплаєнс-контролю відповідно до вимог Політики запобігання конфлікту інтересів в АТ «КОМІНБАНК», Порядку конфіденційного повідомлення про неприйнятну поведінку в АТ «КОМІНБАНК», Порядку управління комплаєнс-ризиком АТ «КОМІНБАНК».
3) Роздруковує відповідь на звернення (у двох примірниках) та забезпечує візування другого примірника керівниками усіх структурних підрозділів, які погоджували проект відповіді.
4) Забезпечує підписання листа-відповіді (двох примірників) Головою Правління (або іншою посадовою особою, уповноваженою Головою Правління).
5) Підписаний лист-відповідь (два примірника) надає до Відділу діловодства та секретаріату для реєстрації.

6) Зареєстрований лист-відповідь (перший примірник) передає до Відділу архіву Департаменту забезпечення банківської діяльності для подальшої відправки (якщо клієнт бажає отримати відповідь поштою) або надсилає скановану копію листа-відповіді до Управління контакт-центру на поштову групу cc_staff@cib.com.ua (якщо клієнт бажає отримати відповідь на електронну адресу.   

Увага! Письмова відповідь, яка також може бути електронною відповіддю, про результати розгляду звернення повинна включати: 

· номер та дату централізованої реєстрації звернення клієнта; 
· причини відхилення, часткового задоволення або повного задоволення Банком вимог клієнта з належними поясненнями щодо відповідної компенсації за завдані матеріальні збитки (за наявності таких збитків у клієнта); 

· обґрунтування рішення Банку з посиланням на законодавство України;

· заходи, вжиті Банком, у разі виявлення ним порушення законодавства України або технічного збою в роботі програмного забезпечення Банку; 

· інформацію про право клієнта в разі незгоди з результатами розгляду звернення звернутися до Національного банку України та/або до суду та/або до Уповноваженого Верховної Ради України з прав людини; 

· інформацію про підрозділ та особу Банку, відповідальну за розгляд звернення клієнта, включаючи прізвище, ім'я, по батькові та посаду особи, яка підписала відповідь. 

Відповідь на колективне звернення надається на адресу контактної особи для повідомлення нею інших фізичних осіб. Якщо контактну особу не визначено, то відповідь надається на адресу клієнта (заявника), поштова адреса якого зазначена першою.
4.3. Уповноважений працівник Відділу діловодства і секретаріату на підставі отриманого від виконавця звернення листа-відповіді здійснює наступні дії:

1) Перевіряє лист-відповідь на правильність його оформлення у відповідності до вимог, зазначених у п.4.2 цього розділу.
2) Реєструє лист – відповідь у двох примірниках у Журналі реєстрації вихідних документів (Додаток 1 до цього Порядку).

3) Зазначає в Автоматизованій базі реєстрації звернень інформацію щодо виконання звернення шляхом надсилання поштою або на електронну адресу із зазначенням дати виконання.

Увага! Якщо клієнт бажає отримати відповідь на звернення на вказану поштову адресу, то виконавець звернення після його реєстрації передає лист у запакованому вигляді із зазначенням повної адреси, назви/прізвища одержувача та засобу відправки: спецзв'язком, рекомендованим листом з повідомленням, простою поштою на відправку до Відділу архіву Департаменту забезпечення діяльності банку.
Увага! Якщо клієнт бажає отримати електронну відповідь, то виконавець звернення після його реєстрації надсилає скан-копію відповіді співробітникам Управління контакт-центру на поштову групу cc_staff@cib.com.ua для відправки клієнту через електронну поштову скриньку info@cib.com.ua уповноваженим працівником Управління контакт-центру.

Увага! Відповідь на звернення клієнта надсилається письмово з використанням засобів зв'язку, обраних клієнтом та зазначених у зверненні, та з урахуванням вимог законодавства України про звернення громадян.

Звернення вважається розглянутим, якщо на нього надано повну, обґрунтовану, з посиланням на законодавство України письмову відповідь клієнтові та адресатові (за наявності), який надіслав звернення на розгляд до Банку з проханням проінформувати про результати розгляду.
4.4. Розгляд звернень здійснюється відповідно до вимог Закону України «Про звернення громадян», Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об'єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, у медіа, затвердженої постановою Кабінету Міністрів України від 14.04.1997 № 348 (зі змінами), Методичних рекомендацій щодо організації розгляду звернень та проведення особистого прийому клієнтів у банках України, схвалених Рішенням Правління НБУ 28.11.2019 №889-рш (зі змінами), цього Порядку та інших розпорядчих актів НБУ та внутрішніх нормативних документів Банку.   
4.5. 
Кожен клієнт (заявник) має право на звернення до Національного Банку України щодо вирішення порушених у зверненні питань, включаючи випадки якщо Банк не надав відповідь на звернення в установлений законодавством України термін для розгляду звернень або отримана відповідь не задовільнила клієнта (заявника). 

Сторінка офіційного Інтернет-представництва Національного банку України щодо розгляду звернень: https://bank.gov.ua/ua/consumer-protection/citizens-appeals 
  
Порядок подання громадянами звернення/запитів на інформацію до Національного банку та організації роботи Національного банку України зі зверненнями громадян регламентований  Інструкцією про організацію розгляду звернень громадян, проведення особистого прийому та забезпечення доступу до публічної інформації в Національному банку України, затвердженою 
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 HYPERLINK "https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/v0018500-18" \h  14.05.2020  № 332-рш, зі змінами (Інструкція розміщена в електронному вигляді на офіційному вебпорталі Верховної ради України  https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/vr332500-20#Text ).

Подання звернення до Банку або Національного банку України не позбавляє права клієнта на звернення до суду відповідно до законодавства України за захистом своїх прав та інтересів. 

Посадові особи Банку несуть відповідальність за відмову в прийнятті та розгляду звернення, порушення терміну розгляду звернення, інші порушення права клієнта на звернення, у відповідності до діючого законодавства України. 

4.6.
Рішення про відмову в задоволенні вимог, викладених у зверненні, доводиться до відома клієнта (заявника) не пізніш як через десять днів з дня його надходження. 

4.7.
У разі незгоди з отриманою відповіддю Банку, клієнт (заявник) має право звернутися до Національного банку щодо вирішення порушених у зверненнях питань або до суду відповідно до законодавства України за захистом своїх прав та інтересів. 
4.8.
Контроль за своєчасністю розгляду звернень клієнтів та якістю надання відповідей на отримані звернення покладається:

на першій лінії захисту:  на керівників підрозділів, задіяних у процесі розгляду звернень клієнтів, а саме: 

· начальника Управління контакт-центру – контроль за прийняттям усних та електронних  звернень, що надійшли телефоном  та/або через офіційний веб-сайт Банку, або на електронну адресу info@cib.com.ua та/або через Чат-бот Банку, первісною їх оцінкою та своєчасним надсилання на електронну адресу zvernennia@cib.com.ua для подальшого опрацювання Відділом діловодства та секретаріату;

· начальника Відділу діловодства та секретаріату -  контроль за прийняттям електронних звернень, що надійшли через офіційний веб-сайт Банку;
· керівників структурних підрозділів Головного офісу та начальників відділень Банку, визначених в резолюції Голови Правління (або іншої посадової особи, уповноваженої Головою Правління) на зверненнях – контроль за своєчасним (з дотриманням терміну розгляду звернень), повним та якісним наданням відповідей на звернення клієнтів;
· директора Юридичного департаменту - контроль за правильним, повним та якісним наданням підрозділами – виконавцями звернень відповідей на звернення клієнтів з урахуванням вимог чинного законодавства України, що здійснюється під час розгляду, погодження та візування відповідей на звернення; 

· директора Департаменту маркетингу та комунікацій – контроль за своєчасним наданням відповіді за публічними коментарями, розміщеними на офіційній сторінці Банку www.facebook.com/comin.bank (або на іншій сторінці Банку в соціальних мережах);
· начальника Відділу діловодства та секретаріату - контроль за строками виконання виконавцями звернень, правильності оформлення відповідей про результати розгляду звернень та своєчасного інформування клієнтів про результати розгляду звернень, шляхом відображення в Автоматизованій базі реєстрації звернень у статусі «відповідь надано» шляхом  загрузки сканованої копії відповіді);

· Голову Правління Банку (або іншу посадову особу, уповноважену Головою Правління) – контроль за своєчасним розглядом звернень клієнтів та якістю надання відповідей, що здійснюється під час погодження та підписання листів з відповідями, підготовлених виконавцями цих звернень.

на другій лінії захисту: на Службу комплаєнс-контролю, яка здійснює контроль за розглядом звернень клієнтів шляхом:

1) погодження та візування відповідей, підготовлених виконавцями звернень за результатами розгляду звернень (заяви/скарги) з питань, що відносяться до напрямку діяльності Служби комплаєнс-контролю відповідно до вимог Політики запобігання конфлікту інтересів в АТ «КОМІНБАНК», Порядку конфіденційного повідомлення про неприйнятну поведінку в АТ «КОМІНБАНК», Порядку управління комплаєнс-ризиком АТ «КОМІНБАНК»;
2) здійснення щоквартально аналізу та оцінки випадків звернень на підставі інформації, зазначеної у звітах щодо оцінки комплаєнс-ризику (за формами, визначеними в Додатках 2 - 3 до Порядку управління комплаєнс-ризиком АТ «КОМІНБАНК»), отриманих від керівників структурних підрозділів, а також інформації в Автоматизованій базі реєстрації звернень та звернень;

3) включення інформації щодо звернень клієнтів у Звіті щодо оцінки комплаєнс-ризику, який щоквартально надається на розгляд Наглядовій раді та Правлінню Банку відповідно до Порядку управління комплаєнс-ризиком АТ «КОМІНБАНК»;

4) надання рекомендації щодо нівелювання/пом’якшення комплаєнс-ризиків, що виникли за результатами розгляду звернень клієнтів (за необхідності).

Порядок здійснення внутрішнього контролю за процесом розгляду звернень та управління ризиками висвітлений розділами ІХ, Х цього Порядку. 
V. ОРГАНІЗАЦІЯ ТА ПРОВЕДЕННЯ ОСОБИСТОГО ПРИЙОМУ КЛІЄНТІВ
5.1.
Особистий прийом клієнтів проводиться Головою Правління та посадовими особами Банку, які мають право проводити особистий прийом клієнтів згідно переліку, визначеному  Наказом Голови Правління, відповідно до затвердженого Графіку особистого прийому клієнтів (далі – Графік). 

5.2.
Графік особистого прийому клієнтів із визначеним переліком посадових осіб Банку, які мають право проводити особистий прийом клієнтів, розміщуються на офіційному сайті Банку https://cib.com.ua/uk/ в розділі «Звернення громадян» та на інформаційних стендах у відділеннях Банку. 

5.3. 
Особистий прийом клієнтів здійснюється за попереднім записом у дні та години, визначені Графіком. Попередній запис Клієнтів на особистий прийом проводиться фахівцем Відділу діловодства і секретаріату не пізніше ніж за три робочі дні до дати проведення особистого прийому. 

Запис проводиться клієнтом усно телефоном, зазначеним у Графіку, або особисто за адресою, вказаною в Графіку, який розміщений на офіційному сайті Банку https://cib.com.ua/uk/ в розділі «Звернення громадян».

У разі незгоди клієнта, який звертається з питанням особистого прийому вперше, записуватися до посадової особи Банку на прийом відповідно до Графіка прийому, пропонує клієнту з урахуванням його побажання записати його на найближчий особистий прийом до керівництва Банку, відповідно до розподілу функціональних обов'язків.

5.4. У Банку проводиться запис на повторний особистий прийом з питань, що вже розглядалися під час проведення особистого прийому, якщо питання не були вирішені по суті.
5.5. 
Під час запису клієнта на особистий прийом фахівець Відділу діловодства та секретаріату здійснює наступні дії:

5.5.1. Уточнює у клієнта (або його законного представника) інформацію, що стосується його звернення, а саме:

· прізвище, ім'я, по батькові, дату народження та місце проживання та номер телефону для зв'язку, 
· зміст порушеного питання, що потребує вирішення, 
· чи звертався клієнт з цього питання раніше (повторне звернення) та чи приймалися рішення за зверненням з цього питання, а також  з'ясовуються реквізити документів, якими надавались відповіді на звернення,

· щодо наявності документа, що підтверджує повноваження на представлення інтересів клієнта (повинна бути нотаріально засвідчена довіреність), тощо. Представник клієнта (довірена особа) за наявності такої довіреності на особистому прийомі представляє інтереси клієнта.
Наявність у клієнта особливих потреб або пільг, бажані години прийому, черговість запису можуть враховуватися при підготовці та проведенні прийому. 

5.5.2. Інформує клієнта (або його законного представника) щодо:

· дати, часу та місця проведення особистого прийому;

· необхідності мати з собою документи, що посвідчують особу;

· порядку доступу до приміщення Банку, в якому проходитиме особистий прийом, відповідно до вимог пропускного режиму;

· визначення послідовності та можливої зміни послідовності проведення особистого прийому Головою Правління/посадовою особою Банку;

· попередньої підготовки письмового звернення для подання його в разі необхідності під час проведення особистого прийому;

· вимог до оформлення письмового звернення та орієнтовного ліміту часу на прийом клієнта.
5.5.3. Вносить до Автоматизованої бази даних для реєстрації обліку особистого прийому клієнтів (структура якої наведена у Додатку 3 до цього Порядку) або до Електронного журналу обліку особистого прийому клієнтів інформацію, перелік якої отриманий від клієнта згідно пункту 5.5.1 цього розділу Порядку.
5.6.  Увага! У разі якщо клієнт (або його представник) під час запису на особистий прийом відмовляє у наданні інформації про себе та про зміст порушеного питання, за яким можливо визначити наявність порушень у Банку, запис визнається таким, що не відбувся за ініціативою заявника (клієнта). 

5.7. Голова Правління або посадові особи Банку, які відповідно до запису будуть проводити особистий прийом, для забезпечення кваліфікованого вирішення питань, порушених клієнтом у зверненні, можуть залучати до розгляду працівників відповідних структурних підрозділів або одержувати від них необхідну інформацію. 

5.8. 
Голова Правління та посадові особи під час особистого прийому клієнтів, що здійснюється по запису,  об'єктивно та по суті розглядають питання викладеного клієнтом у зверненні, за результатами якого приймають рішення і надають обґрунтовані відповіді з урахуванням вимог законодавства України, а саме: 

· задовольнити прохання чи вимоги або вирішити інші питання, викладенні у зверненні, та повідомити клієнта (заявника) про порядок і строк виконання прийнятого рішення; 
· відмовити у задоволенні прохання чи вимоги, повідомивши клієнта (заявника) про порядок і строк оскарження прийнятого рішення; 
· надати клієнту обґрунтоване роз'яснення причини неможливості вирішення питань під час прийому, а також про порядок і строк розгляду його звернення та надання письмової або усної відповіді (за бажанням клієнта) про результати розгляду. 

Увага! Під час викладення клієнтом на особистому прийомі звернення, яке відповідно до законодавства України не підлягає розгляду та вирішенню Банком,  чи порушені питання в зверненні не входять до повноважень Голови Правління або посадових осіб, клієнтові надаються обґрунтовані роз'яснення щодо причин відмови в розгляді такого звернення, включаючи повторне звернення з питання, що вже розглядалося в Банку та було вирішено по суті, чи щодо необхідності пересилання такого звернення за належністю із зазначенням відповідного органу чи посадової особи.
5.9. Письмове звернення, яке подається клієнтом на особистому прийомі, передається уповноваженому працівнику Відділу діловодства і секретаріату для реєстрації в Автоматизованій базі реєстрації звернень та подальшої передачі до виконавця цього звернення відповідно до пункту 3.2.3 глави 3.2 розділу ІІІ цього Порядку.
Виконавець звернення готує відповідь з результатами розгляду звернення та погоджує його з профільними підрозділами Банку у порядку, визначеному розділом IV цього Порядку, та надає на погодження та підписання Голові Правління або посадовій особі, яка приймала клієнта на особистому прийомі, на запит якого підготовлена відповідь. 
Результати розгляду звернення клієнта повідомляються клієнту письмово шляхом направлення листа-відповіді на поштову або електронну адресу або усно за бажанням клієнта, вказаним при особистому прийомі. 
Увага! За результатами розгляду звернень клієнтів під час проведення особистого прийому Голова Правління приймає відповідні заходи щодо усунення виявлених порушень працівниками та їх наслідків. 

5.10. Якщо клієнт не з'явився або особистий прийом з інших поважних причин не відбувся, фахівець Відділу діловодства та секретаріату зазначає про це в Автоматизованої бази даних для реєстрації обліку особистого прийому клієнтів (структура якої наведена у Додатку 3 до цього Порядку) або до Електронного журналу обліку особистого прийому клієнтів. 
5.11. У Банку особистий прийом клієнтів проводиться у приміщеннях Банку в окремих кімнатах (кабінетах), які зазначені у Графіку особистого прийому клієнтів.
5.12. За бажанням клієнта та/або з метою забезпечення прозорості особистого прийому та дотримання заходів безпеки може здійснюватися відео- та аудіофіксація проведення особистого прийому, про що клієнт має бути повідомлений перед початком особистого прийому шляхом розміщення цієї інформації на інформаційних стендах у доступних для клієнтів місцях.
Відео- та аудіофіксація здійснюється у присутності уповноваженого працівника Департаменту банківської безпеки (за необхідності).

5.13. Банк для забезпечення присутності представників медіа під час проведення особистого прийому, здійснення ними фото-, відеозйомки та аудіозапису особистого прийому Банк на виконання вимог законодавства України отримує від клієнта за його згодою вимогу (висловлену усно або надану письмово) щодо дотримання таємниці розгляду заяви чи скарги.

5.14. Під час проведення особистого прийому клієнтів, які належать до маломобільних груп населення, з метою належної реалізації захисту прав та законних інтересів таких клієнтів Банк забезпечує супровід оформлення звернення від імені цих клієнтів шляхом запису з їх слів тексту звернення, порядок оформлення якого визначений п. 1.10 розділу цього Порядку. 
VI. ІНФОРМУВАННЯ КЛІЄНТІВ ЩОДО ПОРЯДКУ РОБОТИ БАНКУ З РОЗГЛЯДУ ЇХ ЗВЕРНЕНЬ
6.1. Банк здійснює інформування клієнтів щодо порядку роботи Банку з розгляду їх звернень шляхом розміщення відповідної інформації, у тому числі Пам’ятки для клієнта про порядок та вимоги подачі звернень (Додаток 7 до цього Порядку), у розділі «Звернення клієнтів» на офіційному сайті Банку та на інформаційних стендах, розташованих у доступних для клієнтів місцях.

До інформації щодо роботи Банку з розгляду звернень клієнтів (заявників) належать:
· адреса для листування та подання письмових звернень клієнтів, включаючи поштову та електронну адреси;
· перелік поштових адрес усіх місць надання послуг клієнтам для подання звернень клієнтами;
· номер «Гарячої лінії» Банку (0-800-501-200 та +38(044)290-79-00) та режим її роботи (зателефонувавши на «Гарячу лінію» Клієнт має право дізнатися про статус опрацювання свого звернення);
· рекомендації щодо інформації, яка необхідна в разі усних звернень Клієнтів;
· особливості оформлення звернень клієнтів та строки їх розгляду, включаючи інформування клієнта (відповідно до глави 3.1 розділу ІІІ, розділу IV цього Порядку), а також про право клієнта звернутися до суду відповідно до законодавства України;
· бланк електронного звернення клієнта, який надсилається на корпоративну електронну пошту, та бланк, який заповнюється на офіційному сайті Банку;
· номер телефону для запису клієнтів на особистий прийом, адреса, за якою проводиться особистий прийом, Графік особистого прийому клієнтів з переліком посадових осіб, які мають право проводити особистий прийом клієнтів;
· посилання на розділ «Звернення громадян» офіційного Інтернет-представництва Національного банку України, де розміщено інформацію щодо розгляду звернень Національним банком України;
· внутрішні нормативні документи Банку, які регламентують порядок розгляду звернень клієнтів у Банку (зокрема, цей Порядок);
· відомості про можливість подання звернення особисто або через уповноважену на це іншу особу в усіх місцях надання послуг клієнтам;

· інформацію про те, що клієнт має право:

· право подавати (надсилати) до Банку звернення, що стосуються діяльності Банку;

· на звернення до Національного банку (з посиланням на розпорядчий акт Національного банку, що визначає порядок організації розгляду звернень та особистого прийому громадян у Національному банку) щодо вирішення порушених у зверненнях питань, уключаючи випадки, якщо Банк не надав відповідь на звернення в установлений законодавством України термін для розгляду звернень або отримана відповідь не задовільнила клієнта;

· повідомлення про те, що подання звернення до Банку або до Національного банку не позбавляє його права на звернення до суду відповідно до законодавства України за захистом своїх прав та інтересів;

· інформацію про відповідальність посадових осіб Банку за:
· відмову в прийнятті та розгляді звернення;

· порушення терміну розгляду звернення;

· інші порушення права клієнта на звернення згідно із законодавством України.
6.2. 
Статус опрацювання звернення можливо дізнатись, зателефонувавши до Контакт-центру Банку за номерами: 0-800-501-200 та +38(044) 290-79-00. 

6.3. 
Усі стадії роботи зі зверненням клієнта відображаються в Автоматизованій базі реєстрації звернень, яка включає Статус розгляду звернення:
· прийнято до розгляду (із зазначенням реєстраційного номера, дати реєстрації та максимального строку розгляду);

· залишено без розгляду (із зазначенням причини);

· відповідь надано (із зазначенням реєстраційного номера, дати реєстрації, адреси та дати направлення відповіді;

· продовження терміну розгляду звернення (із зазначенням причини його продовження та змінений термін розгляду звернення).

Структура Автоматизованої бази реєстрації звернень наведена в Додатку 3 до цього Порядку.
6.4. Порядок інформування клієнтів про надання банківських послуг визначений внутрішнім Порядком інформування клієнтів щодо надання банківських послуг АТ «КОМІНБАНК».

VII. НАВЧАННЯ ПРАЦІВНИКІВ З ПИТАНЬ ПОРЯДКУ РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ
7.1. Працівники Банку, які задіяні до взаємовідносин із клієнтами під час надання банківських та інших фінансових послуг, та працівники, які задіяні у процесі приймання та розгляду звернень клієнтів (працівники відділень та Головного офісу, зокрема Управління контакт-центру, Відділу діловодства і секретаріату та інших підрозділів) під час прийому на роботу здійснюють самостійне навчання питання щодо обізнаності про порядок розгляду звернень клієнтів шляхом вивчення цього Порядку. Проведення працівником самостійного навчання оформлюється Протокол проведення навчання із власноручним підписом новоприйнятого працівника (Додаток 4 до цього Порядку).
7.2. Навчання діючих уповноважених працівників, перелік яких визначений у п. 7.1 цього розділу Порядку, з питань щодо обізнаності про порядок розгляду звернень клієнтів здійснюється регулярно не рідше одного разу на рік, а також у разі будь-яких змін в законодавстві України, розпорядчих актах Національного банку України, цього Порядку шляхом самостійного навчання. Проведення навчання здійснюється на підставі Наказу Голови Правління за ініціативою начальника Відділу діловодства і секретаріату та оформлюється Протокол проведення навчання із власноручними підписами уповноважених працівників, які пройшли навчання (Додаток 4 до цього Порядку). 

Навчання зазначених у цьому пункті працівників може проводитися дистанційно з використанням відповідного програмного забезпечення у порядку, визначеному Положенням про навчання та розвиток персоналу АТ «КОМІНБАНК».
7.3. Навчання з питання щодо обізнаності про порядок розгляду звернень клієнтів включається до програми регулярного навчання працівників, задіяних до взаємовідносин із клієнтами під час надання банківських та інших фінансових послуг, та працівників, які задіяні у процесі приймання та розгляду звернень клієнтів. Ця програма передбачає періодичність проведення навчання (не рідше одного разу на рік для діючих працівників та під час прийняття на роботу нових працівників).
VIII. РОЗПОДІЛ ПОВНОВАЖЕНЬ ТА ВІДПОВІДАЛЬНОСТІ ОСІБ, ЗАЛУЧЕНИХ ДО РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ КЛІЄНТІВ 

8.1. Розподіл повноважень між працівниками підрозділів Банку, що залучені до процесу приймання та розгляд звернень клієнтів, згідно цього Порядку та  у межах своїх посадових інструкцій, наступний: 

Відділення:

Уповноважений працівник відділення:
· прийняття та здійснення первісної оцінки письмових звернень, що надійшли до відділення;
· передача звернень до Відділу діловодства та секретаріату шляхом надсилання їх сканованих копій на електронну адресу zvernennia@cib.com.ua для їх реєстрації та внесення інформації в Автоматизовану базу реєстрації та подальшого їх опрацювання (надсилання сканованої копії звернення та передача оригіналу цього звернення).
Начальник відділення:

· організація та забезпечення ведення діловодства за письмовими зверненнями клієнтів (заявників), що надходять до відділення (в частині здійснення первісної оцінки письмових звернень, своєчасної передачі до Відділу діловодства та секретаріату для реєстрації тощо);
· забезпечення об'єктивно та по суті розгляду питання викладеного клієнтом у зверненні під час особистого прийому та надання обґрунтованих відповідей з урахуванням вимог законодавства України та розділу V цього Порядку;
· організація роботи щодо передачі до Відділу діловодства та секретаріату  звернень, які надані клієнтами на особистому прийомі, шляхом надсилання сканованої копії звернення на електронну адресу zvernennia@cib.com.ua.
Відділ діловодства і секретаріату Департаменту по роботі з персоналом

Уповноважений працівник Відділу діловодства та секретаріату:

· здійснення первісної оцінки письмових звернень, що надійшли до Головного офісу, а також від відділень Банку, реєстрація та внесення інформації в Автоматизовану базу реєстрації звернень;

· здійснення первісної оцінки електронних звернень, що надійшли через офіційний веб сайт Банку, реєстрація та внесення інформації в Автоматизовану базу реєстрації звернень;

· постійна перевірка надходжень на електронну адресу zvernennia@cib.com.ua;
· перевірка відповідності звернення вимогам та у разі невідповідності повернення звернення без розгляду;
· надання звернень (письмових, усних або електронних), що надійшли до Банку, а також від відділень та Управління контакт-центру, на резолюцію Голові Правління (або іншій посадовій особі, уповноваженій Головою Правління) для визначення виконавця за розгляд та підготовку відповіді на звернення;
· передача звернень виконавцям (керівникам підрозділів) згідно резолюції Голови Правління (або іншої посадової особи, уповноваженої Головою Правління), із зазначенням строків виконання цих звернень;
· здійснення перевірки наявності та повноти інформації щодо звернень, зареєстрованих відділеннями та Управлінням контакт-центру в Автоматизованій базі реєстрації звернень;
· контроль за строками виконання виконавцями звернень та своєчасного інформування клієнтів про результати розгляду звернень, шляхом надсилання відповідей на поштові адреси клієнтів;
· перевірка правильності оформлення виконавцем листа-відповіді про результати розгляду звернень у відповідності до вимог, зазначених у розділі IV цього Порядку;
· реєстрація у відповідному журналі відповідей про результати розгляду звернень, підготовлених виконавцями та підписаних Головою Правління (або іншої посадової особи, уповноваженої Головою Правління);
· забезпечення заведення в Автоматизовану базу реєстрації звернень інформацію про виконання звернення.
Фахівець Відділу діловодства та секретаріату:

· здійснення запису клієнтів на особистий прийом Голови Правління та посадовими особами Банку, які мають право проводити особистий прийом, відповідно Графіку особистого прийому клієнтів; 
· інформування клієнтів щодо: дати, часу та місця проведення особистого прийому; необхідності наявності при собі  документа, що посвідчують особу; порядку доступу до приміщення Банку, та іншу інформацію, перелік якої визначений п.5.5.2 розділу V цього Порядку;
· заведення інформації клієнта, який записується на особистий прийом, до Автоматизованої бази даних для реєстрації обліку особистого прийому клієнтів або до Електронного журналу обліку особистого прийому клієнтів;
· надання інформації Голові Правління та посадових осіб Банку, до яких записані клієнти на особистий прийом, щодо дати, часу та місця проведення особистого прийому, кількість клієнтів, та зміст порушених питань, що потребує вирішення на особистому прийомі тощо.
Начальник Відділу діловодства та секретаріату:

· контроль за правильністю ведення уповноваженими працівниками Відділу діловодства та секретаріату, Управління контакт-центру Автоматизованої бази реєстрації звернень, у тому числі повнотою заповнення усіх полів (реквізитів), відповідності даних, заведених в Автоматизовану базу, з даними запитів та відповідей на ці запити тощо;   
· контроль за строками виконання виконавцями звернень та своєчасного інформування клієнтів про результати розгляду звернень, шляхом надсилання відповідей на поштові або електронні адреси клієнтів;

· контроль правильності оформлення виконавцями звернень відповідей про результати розгляду звернень у відповідності до вимог, зазначених у розділі IV цього Порядку;

· організація проведення навчання з питання щодо обізнаності про порядок розгляду звернень клієнтів уповноважених працівників Банку (під час прийняття на роботу нових працівників та діючих працівників);

· забезпечення підготовки та підписання Наказів про проведення навчання та їх підписання Головою Правління (або іншою посадовою особою, уповноваженою Головою Правління) та його реєстрацію;
· складання та погодження Графіку особистого прийому клієнтів з переліком посадових осіб Банку, які мають право проводити особистий прийом клієнтів, та Наказу щодо затвердження цього Графіку Головою Правління;

· направлення сканованої копії затвердженого Графіку особистого прийому клієнтів з переліком посадових осіб Банку, які мають право проводити особистий прийом клієнтів, до Департаменту маркетингу та комунікацій для забезпечення його розміщення та сайті Банку та до Керівників відділень для розміщення на інформаційному стенді у відділеннях Банку;

· щомісячне звітування Службі комплаєнс-контролю щодо отримання від клієнтів та розгляду звернень (заяв/скарг) шляхом заповнення та надання звітів щодо комплаєнс-ризиків (за формами та у порядку, визначеними Порядком управління комплаєнс-ризиком в АТ «КОМІНБАНК»). 

Управління контакт-центру 

Уповноважені  працівники Управління контакт-центру:

· приймання усних, електронних звернень клієнтів, що надійшли телефоном та на електронну адресу info@cib.com.ua та через Чат-бот Банку; 
· здійснення первісної оцінки звернень (у т.ч. визначення чи відноситься звернення до запиту на інформацію);
· заповнення Електронної картки звернення клієнта за усними зверненнями та електронними зверненнями, що надійшли через месенджери (перелік яких визначений у п.3.2.2.2 розділу ІІІ цього Порядку);
· заведення інформації щодо звернення в Автоматизовану базу реєстрації звернень, у т.ч. інформацію про надання відповіді на звернення (у разі відповіді в усному, електронному вигляді або відповіді через месенджер); 
· повідомлення про отримання звернення (усного/електронного) шляхом відправлення  звернення/Електронну картку звернення на електронну адресу zvernennia@cib.com.ua для подальшої обробки Відділом діловодства та секретаріату;
· інформування клієнта у разі необхідності про результати розгляду звернення (на підставі отриманої від відповідального підрозділу відповіді) шляхом надcилання цієї відповіді в електронному вигляді через месенджер/ електронну адресу або в усному вигляді - зателефонувавши клієнту.
Начальник Управління контакт-центру:
· організація та забезпечення ведення діловодства за усними зверненнями та електронними зверненнями клієнтів (заявників), що надходять на електронну адресу info@cib.com.ua та через Чат-бот Банку;
· контроль за правильністю віднесення підлеглими працівниками звернення (усного, електронного) до запиту на інформацію;
· контроль за правильністю ведення підлеглими працівниками Автоматизованої бази реєстрації звернень, у тому числі повнотою заповнення усіх полів (реквізитів), відповідності даних, заведених в Автоматизовану базу, з даними запитів та наданих відповідей тощо;
· забезпечення надсилання клієнту відповіді результатів розгляду звернення (скан-копія звернення) на його електронну адресу;
· щомісячне звітування Службі комплаєнс-контролю щодо отримання від клієнтів та розгляду звернень (заяв/скарг) шляхом заповнення та надання звітів щодо комплаєнс-ризиків (за формами та у порядку, визначеними Порядком управління комплаєнс-ризиком в АТ «КОМІНБАНК»).
Департамент маркетингу та комунікацій (уповноважений працівник):
· забезпечення розміщення на сайті Банку Графіку особистого прийому клієнтів з переліком посадових осіб Банку, які мають право проводити особистий прийом клієнтів, сканованої копії цього Порядку та іншої інформації, отриманої від відповідних структурних підрозділів Банку згідно переліку, визначеному у розділі VI цього Порядку;
· підготовка повідомлення (оголошення тощо) в корпоративному стилі з інформацією для клієнтів щодо порядку роботи Банку з розгляду їх звернень, що будуть розміщені на інформаційних стендах у відділеннях Банку, розташованих у доступних для клієнтів місцях;
· контроль за розглядом звернень, що надійшли на офіційну сторінку Банку www.facebook.com/comin.bank та інші сторінки, та наданням відповідей за цими зверненнями;
· контроль за надходженням публічних коментарів на офіційній сторінці Банку www.facebook.com/comin.bank (або на іншій сторінці Банку в соціальних мережах);
· опублікування відповідей на коментарі, розміщені на офіційних сторінках Банку в соціальних мережах.
Юридичний департамент (директор або заступник директора):
· розгляд та погодження відповідей на звернення клієнтів, підготовлених виконавцями цих звернень;

· контроль за правильним, повним та якісним наданням відповідей на звернення, підготовлених підрозділами – виконавцями цих звернення, з урахуванням вимог чинного законодавства України.
Департамент інформаційних технологій:

· забезпечення технічного налаштування в програмному забезпеченні автоматизації ведення  Автоматизованої бази реєстрації звернень за формою, визначеною Додатком 3 до цього Порядку;
· технічне супроводження обслуговування Автоматизованої бази реєстрації звернень.
Департамент банківської безпеки:

· забезпечення доступу клієнтів до приміщень Банку, де будуть проводиться особистий прийом клієнтів;
· здійснення відео- та аудіофіксації проведення особистого прийому клієнта (за бажанням клієнта) та забезпечення зберігання записів.
8.2. Відповідальність за організацію в Банку розгляду звернень та контролю за якістю надання відповідей на отримані звернення, а також за відмову в прийнятті та розгляді звернення покладається на Голову Правління Банку.

Відповідальність за організацію діловодства за зверненнями клієнтів (заявників), у т.ч. ведення Автоматизованої бази реєстрації звернень, а також за відмову в прийнятті та розгляді звернення покладається на керівників підрозділів Банку, працівники  яких задіяні у процесі приймання та розгляду звернень клієнтів, а саме:  начальника Відділу діловодства і секретаріату, начальників відділень Банку та начальника Управління контакт-центру. 

Відповідальність за розгляд звернень клієнтів та надання відповідей (у т.ч. повноту відповідей, що надаються за результатами розгляду звернень, правильності їх оформлення, погодження та підписання Головою Правління (або іншою посадовою особою, уповноваженою Головою Правління), а також своєчасне їх надання (з дотриманням терміну розгляду звернень) до Відділу діловодства і секретаріату для забезпечення відправки клієнтам), покладається на керівників підрозділів – виконавців цих звернень, визначених в резолюції Голови Правління (або іншої посадової особи, уповноваженої Головою Правління). 
Відповідальність за безпосереднє виконання функцій за процесом розгляду звернень клієнтів, визначених цим Порядком, несуть працівники Банку, на яких покладені обов’язки виконання цих функцій посадовими інструкціями а також розпорядчими документами Голови Правління (заступника Голови Правління), цим Порядком, та іншими внутрішніми нормативними документами Банку.
Відповідальність та контроль за процесом здійснення розгляду звернень клієнтів, визначеним цим Порядком, покладається на керівників підрозділів Банку, що задіяні в цьому процесі у межах своїх функціональних обов’язків, що визначені цим Порядком, Положеннями про структурні підрозділи Банку та іншими внутрішніми нормативними документами Банку. Керівники цих підрозділів Банку забезпечують контроль за виконанням та дотриманням підлеглими працівниками функцій, визначених цим Порядком, посадовими інструкціями та іншими внутрішніми нормативними документами Банку. 
Відповідальність за актуалізацію цього Порядку покладається на Відділ діловодства і секретаріату Департаменту по роботі з персоналом.
IX. ВНУТРІШНІЙ КОНТРОЛЬ 
9.1. 
У Банку за процесом розгляду звернень клієнтів, у т.ч. особистого прийому, визначеному цим Порядком, здійснюється внутрішньобанківський контроль, система якого впроваджена відповідно до вимог Положення про організацію системи внутрішнього контролю в банках України та банківських групах, затвердженого постановою Правління НБУ від 02.07.2019 № 88, Положення про організацію системи управління ризиками в банках України та банківських групах, затвердженого постановою Правління НБУ від 11.06.2018 № 64 (зі змінами), Політики системи внутрішнього контролю в АТ «КОМІНБАНК» та інших внутрішніх нормативних документів Банку. 

Система внутрішньобанківського контролю за процесом організації роботи розгляду звернень клієнтів (заявників) ґрунтується на розподілі обов’язків між підрозділами Банку, що задіяні в цьому процесі згідно цього Порядку, із застосуванням моделі трьох ліній захисту, а саме:

9.1.1. Перша лінія захисту – на рівні бізнес-підрозділів та підрозділів підтримки, перелік яких визначений розділом VIII та іншими розділами цього Порядку (зокрема, відділень Банку, Відділу діловодства і секретаріату Департаменту по роботі з персоналом, Управління контакт-центру, Департаменту маркетингу та комунікацій, Департаменту інформаційних технологій та інших підрозділів, задіяних процесі розгляду звернень клієнтів). Зазначені структурні підрозділи під час виконання функцій, визначених цим Порядком, приймають ризики в процесі своєї діяльності та несуть відповідальність за поточне управління цими ризиками, здійснюють заходи контролю, визначеними цим Порядком та внутрішніми нормативними документами Банку з питань управління ризиків та внутрішнього контролю. 
З метою поточного управління комплаєнс-ризиком структурні підрозділи Банку, які задіяні в процесі розгляду звернень, щомісячно заповнюють звіти щодо комплаєнс-ризиків за формами, визначеними в Додатках  2 - 3 до Порядку управління комплаєнс-ризиком в АТ «КОМІНБАНК», та надають до Служби комплаєнс-контролю у порядку, визначеному внутрішнім Порядком управління комплаєнс-ризиком в АТ «КОМІНБАНК».  

На першій лінії захисту в процесі розгляду звернень клієнтів Банк здійснює внутрішній контроль за видами контролів, перелік яких визначений у Карті контролю процесу розгляду звернень клієнтів (Додаток 5 до цього Порядку).
9.1.2. Друга лінія захисту – на рівні Департаменту ризик-менеджменту та Служби комплаєнс-контролю, мінімальні вимоги щодо діяльності яких встановлені в Положенні про організацію системи управління ризиками в банках України та банківських групах, затвердженому постановою Правління НБУ від 11.06.2018 №64 (зі змінами), Положенні про організацію системи внутрішнього контролю в банках України та банківських групах, затвердженому постановою Правління НБУ від 02.07.2019 №88, зокрема під час аналізу та оцінки ризиків за процесом, перелік яких визначений розділом «УПРАВЛІННЯ РИЗИКАМИ».  

На другій лінії захисту Департамент ризик-менеджменту та Служба комплаєнс-контролю аналізують, оцінюють, узагальнюють, складають звітність щодо результатів моніторингу ефективності системи внутрішнього контролю (СВК), проведеного бізнес-підрозділами та підрозділами підтримки на першій лінії захисту, з наданням відповідних рекомендацій у порядку, визначеному внутрішньою Процедурою здійснення моніторингу ефективності системи внутрішнього контролю в АТ «КОМІНБАНК».
Служба комплаєнс-контролю, як друга лінія захисту системи управління ризиками, здійснює контроль розгляду звернень шляхом щомісячного аналізу та оцінки випадків звернень на підставі отриманих від керівників підрозділів Банку Звітів щодо наявності комплаєнс-ризиків; надання рекомендацій щодо нівелювання/пом’якшення комплаєнс-ризиків, що виникли за результатами розгляду звернень клієнтів (за необхідності); повідомлення про випадки звернень клієнтів Правління Банку та Наглядову раду шляхом надання щоквартально звіту щодо оцінки комплаєнс-ризиків тощо.

Аналіз, оцінка звернень клієнтів та звітування здійснюється у порядку, визначеному внутрішнім Порядком управління комплаєнс-ризиком АТ «КОМІНБАНК» та пунктом 4.8 розділу IV цього Порядку. 

9.1.3. Третя лінія захисту – на рівні Служби внутрішнього аудиту, яка здійснює незалежну оцінку ефективності діяльності першої та другої ліній захисту СВК операцій цього процесу та загальну оцінку ефективності СВК з урахуванням вимог, установлених Положенням про організацію внутрішнього аудиту в банках України, затвердженим постановою Правління НБУ від 10.05.2016 №311 (зі змінами), Положенням про організацію системи управління ризиками в банках України та банківських групах, затвердженим постановою Правління НБУ від 11.06.2018 №64 (зі змінами), Положенням про організацію системи внутрішнього контролю в банках України та банківських групах, затвердженим постановою НБУ від 02.07.2019 №88.

9.2. 
Керівники структурних підрозділів Банку, що задіяні в процесі розгляду звернень клієнтів, забезпечують контроль за виконанням підлеглими працівниками посадових обов’язків, передбачених цим Порядком, посадовими інструкціями та іншими внутрішніми нормативними документами Банку.

Контроль за правильність ведення діловодства за зверненнями клієнтів (заявників), у т.ч. ведення Автоматизованої бази реєстрації звернень, покладається на начальника Відділу діловодства і секретаріату Департаменту по роботі з персоналом.

Контроль за процесом розгляду звернень клієнтів, визначеним цим Порядком, покладається на керівників підрозділів Банку, що задіяні в цьому процесі у межах своїх функціональних обов’язків, що визначені цим Порядком, Положеннями про структурні підрозділи Банку та іншими внутрішніми нормативними документами Банку.  Керівники цих структурних підрозділів Банку забезпечують контроль за виконанням та дотриманням підлеглими працівниками функцій, визначених цим Порядком, посадовими інструкціями та іншими внутрішніми нормативними документами Банку.
X. УПРАВЛІННЯ РИЗИКАМИ
10.1. За процесом розгляду звернень клієнтів, у т.ч. особистого прийому, визначеного цим Порядком, притаманні наступні види ризиків:
· Ризик репутації - управління ризиком репутації полягає в  зниженні можливих фінансових втрат, збереженні та підтримки ділової репутації Банку перед діючими та потенційними клієнтами, контрагентами, акціонерами, учасниками фінансового ринку та контролюючими організаціями. Управління репутаційним ризиком в частині цього порядку досягається шляхом збереження конфіденційної інформації щодо персональних даних.
· Операційні ризики (у т.ч. інформаційний ризик) - управління даним видом ризиків будується на принципах аналізу, оцінки та своєчасного відображення операційного інциденту в Базі операційних ризиків за фактом: відсутності реєстрації звернення та відповіді на нього; несвоєчасного доведення (не доведення) звернення до Голови Правління Банку (інших посадових осіб); не доведення (несвоєчасне доведення) до виконання керівникам підрозділів - виконавцям звернень; втрати звернень; безпідставної відмови в прийнятті та розгляді звернення тощо.

· Ризик інформаційної безпеки, як складова операційного ризику - управління даним видом ризику ґрунтується на принципах контролю в частині ризиків інформаційної безпеки, здійснення аналізу та оцінки операційного інциденту за фактом виникнення (або підозри на виникнення) подій, які можуть нанести значну шкоду Банку шляхом порушення конфіденційності, цілісності, доступності інформації: отримання несанкціонованого доступу до інформаційних систем, що використовуються під час розгляду та обробки звернень (далі – ІС), несанкціоноване підвищення привілеїв користувача у ІС, несанкціоноване підключення до або відключення від ІС носіїв інформації та інших пристроїв, передача великого об’єму інформації з критичної ІС за межі мережі Банку, виявлення численних шкідливих програм на серверах та/або робочих станціях, здійснення мережевої атаки з використанням існуючих у ІС технічних вразливостей, вимкнення заходів безпеки ІС (антивірусних програм, брандмауерів) тощо.

· Ризик інформаційно-комунікаційних технологій, як складова операційного ризику - управління даним видом ризику ґрунтується на принципах контролю в частині ризиків інформаційно-комунікаційних технологій, здійснення аналізу та оцінки операційного інциденту за фактом виникнення (або підозри на виникнення) подій, які можуть нанести значну шкоду Банку шляхом порушення функціонування інформаційних систем та інших інформаційних ресурсів банку та управління ними тощо.

· Кіберризик, як складова ризику інформаційної безпеки - управління даним видом ризику ґрунтується на принципах контролю в частині кіберризиків, здійснення аналізу та оцінки операційного інциденту за фактом виникнення (або підозри на виникнення) подій, які можуть нанести значну шкоду Банку шляхом порушення функціонування у кіберпросторі інформаційних систем та інших інформаційних ресурсів банку та управління ними тощо.

· Комплаєнс-ризики – управління даним видом ризиків здійснюється шляхом дотримання вимог законодавства, враховуючи вимоги розпорядчих актів НБУ, відповідних стандартів професійних об’єднань, дія яких поширюється на Банк, та внутрішніх нормативних документів Банку;  управління  конфліктами інтересів тощо. Дотримання вимог законодавства, враховуючи вимоги розпорядчих актів НБУ, відповідних стандартів професійних об’єднань, дія яких поширюється на Банк, здійснюється шляхом:
· розробки внутрішніх нормативних документів, які регламентують процес розгляду звернень клієнтів;

· розподілу в межах Організаційної структури Банку повноважень, обов’язків та відповідальності між підрозділами, задіяними в процесі розгляду звернень клієнтів;

· регламентації та забезпеченням контролю за дотриманням відповідальними працівниками підрозділів, задіяних в процесі розгляду звернень клієнтів, встановленої цим Порядком процедури роботи зі зверненнями, інформуванням керівників Банку відповідного рівня, підрозділу комплаєнс-контролю про виявлені порушення, помилки і недоліки;

· контролю за інформаційними системами, що використовуються в процесі розгляду звернень клієнтів (зокрема, налаштування та автоматизації ведення Автоматизованої бази реєстрації звернень), розроблення або супроводження та інші процедури контролю, що запроваджені ВНД Банку, згідно з вимогами Положення  НБУ №88.


Перелік зазначених вище видів ризиків, що виникають за процесом розгляду звернень клієнтів, у т.ч. особистого прийому згідно цього Порядку, не є вичерпним.
10.2. 

Управління ризиками, притаманними процесу розгляду звернень клієнтів, у т.ч. особистого прийому (згідно п.10.1 цього Порядку), здійснюється відповідно до внутрішніх нормативних документів Банку, зокрема: Стратегії управління ризиками АТ «КОМІНБАНК», Кодексу поведінки (етики) АТ «КОМІНБАНК», Політики з управління операційним ризиком АТ «КОМІНБАНК», Політики управління операційним ризиком (в тому числі ризиком ІСТ та ризиком інформаційної безпеки) АТ «КОМІНБАНК», Політики управління іншими суттєвими ризиками АТ «КОМІНБАНК», Політики з управління комплаєнс-ризиком АТ «КОМІНБАНК», Порядку управління комплаєнс-ризиком в АТ «КОМІНБАНК», Політики запобігання конфліктам інтересів в АТ «КОМІНБАНК», Методики управління операційним ризиком АТ «КОМІНБАНК» та іншими внутрішніми документами, що регламентують питання управління ризиками.

XI. ПРИКІНЦЕВІ ПОЛОЖЕННЯ

10.1. Цей Порядок набуває чинності з дати, визначеної Правлінням Банку, але не раніше дати затвердження його Правлінням Банку. 

10.2. 
Зміни та доповнення до Порядку затверджуються Правлінням Банку та оформлюються окремими змінами до Порядку або шляхом викладення його в новій редакції. Прийняття нової редакції Порядку автоматично призводить до припинення дії попереднього документу. 
10.3. 
У випадку невідповідності будь-якої частини цього Порядку законодавству України або нормативним актам НБУ, в тому числі й у зв’язку з прийняттям нових законодавчих актів, або внесенням змін до діючих, цей Порядок буде діяти лише в частині, яка не суперечить законодавству України та нормативним актам Національного банку України. До внесення відповідних змін до Порядку працівники Банку в своїй роботі повинні керуватися нормами чинного законодавства України та розпорядчих актів НБУ.
10.4. 
Відповідальність за актуалізацію цього Порядку покладається на Відділ діловодства і секретаріату Департаменту по роботі з персоналом.

10.5. 
За консультаціями та/або у випадках виникнення інших питань щодо Порядку, працівники Банку мають право звертатися до Відділу діловодства і секретаріату Департаменту по роботі з персоналом.

10.6. 
У разі зміни найменувань структурних підрозділів, які задіяні в процедурах, що описані в цьому Порядку, при незмінності функцій, цей Порядок вважається дійсним щодо їх нового найменування.
ЗАТВЕРДЖЕНО


Правління АТ «КОМІНБАНК»
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