
АБ “УКРГАЗБАНК”

ВИТЯГ З ПОЛОЖЕННЯ ПРО ПОРЯДОК РОБОТИ ЗІ ЗВЕРНЕННЯМИ

В АБ «УКРГАЗБАНК», затвердженого протоколом Правління від 13.08.2020 №52
Розділ III. КЛАСИФІКАЦІЯ ЗВЕРНЕНЬ, ВИМОГИ ДО ОФОРМЛЕННЯ ТА СТРОКИ ОПРАЦЮВАННЯ

Глава 1. Класифікація звернень

3.1. 1. Звернення класифікуються за наступними ознаками:

3.1.1.1. За суб’єктом, який подав звернення:

· індивідуальне;

· колективне;

3.1.1.2. За формою надходження:

· засобами поштового зв’язку;

· на  «Гарячу лінію» Банку;

· на особистому прийомі;

· через законного представника / уповноважену особу;

· шляхом надсилання на електронну адресу Банку (contactcentre@ukrgasbank.com, pr@ukrgasbank.com, ibank@ukrgasbank);
· через заповнення відповідних форм на сторінці офіційного інтернет-сайту Банку (далі - електронне звернення);

· на спеціалізовані сайти (http://bankiua.com/, http://aggio.kiev.ua/, http://www.prostobank.ua/,http://forum.finance.ua/, http://minfin.com.ua/forum/banks/,  https://bankbook.com.ua/, інші ) та сайти соціальних мереж (facebook).
 3.1.1.3. За ознакою надходження:
· первинне;

· повторне.

3.1.1.4. За формою подання: 

· усне;

· письмове. 

3.1.2. Усне звернення викладається заявником на особистому прийомі або за допомогою засобів телефонного зв’язку на «Гарячу лінію» Банку. 

Усні звернення, що отримані на особистому прийомі записуються працівником Банку та реєструються діловодною службою (діловодом).

Усні звернення, що надходять на «Гарячу лінію» Банку записується та реєструється працівниками КЦ.

3.1.3. Письмове звернення надсилається на поштову/електрону адресу Банку або шляхом заповнення відповідної форми на сторінці офіційного інтернет-сайту Банку.  Письмове звернення передається заявником до Банку особисто чи через законного представника /уповноважену особу. 

Письмове звернення також може бути надіслане з використанням мережі Інтернет, а саме: 

соціальної мережі facebook, 

спеціалізованих сайтів (http://bankiua.com/, http://aggio.kiev.ua/, http://www.prostobank.ua/,http://forum.finance.ua/, http://minfin.com.ua/ forum/ banks/,  https://bankbook.com.ua/, інші ).

Глава 2. Вимоги до оформлення звернень

3.2.1. Заявники мають право звертатись до Банку українською чи іншою мовою, прийнятною для сторін. Відповіді на звернення оформляються відповідно до вимог законодавства про мови та можуть бути викладені в перекладі мовою спілкування заявника.

3.2.2. Звернення заявника - фізичної особи, має містити:

· прізвище, ім’я, по батькові заявника;

· місце проживання заявника (повну поштову адресу, на яку надсилається відповідь);

· суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги;

· підпис заявника (заявників) із зазначенням дати; 

· в електронному зверненні має бути зазначено електронну поштову адресу, на яку заявнику може бути надіслано відповідь, або відомості про інші засоби зв’язку з ним, спосіб відправлення відповіді (поштою або на електронну поштову адресу). Датою подання електронного звернення є дата надходження звернення на адресу корпоративної електронної пошти Банку. Датою подання електронного звернення, яке надійшло на адресу корпоративної електронної пошти Банку в неробочий день та час, є наступний робочий день після дня його надходження.

Застосування електронного цифрового підпису при надсиланні електронного звернення не вимагається.

3.2.3. У зверненні заявників - суб’єктів господарювання, уповноваженої особи/органу, державної установи чи іншого суб’єкта господарювання має бути зазначено:

· найменування заявника,

· фактична (юридична) адреса заявника;

· суть порушеного питання, зауваження, пропозиції чи скарги, прохання чи вимоги;

· підпис, посада особи, яка підписала звернення, печатка заявника (у разі наявності), дата.

3.2.4. В усному зверненні на «Гарячу лінію» Банку заявник зазначає:

· прізвище, ім'я, по батькові;

· місце проживання (повну поштову адресу, на яку надсилається відповідь);

· контактний телефон;

· електронну поштову адресу, якщо на неї надається відповідь або  відомості про інші засоби зв'язку;

· суть порушеного питання, зауваження, пропозиції чи скарги, прохання чи вимоги (із зазначенням відділення до якого звертався заявник).

3.2.5. Звернення без зазначення місця проживання, не підписане автором (авторами), а також таке, з якого неможливо встановити авторство, визнається анонімним і розгляду не підлягає.
3.2.6. Звернення, яке не містить зворотної адреси не підлягає розгляду та відповіді не потребує.

3.2.7. Забороняється відмова у прийнятті та розгляді звернення з посиланням на етнічне походження, соціальний статус, політичні погляди, партійну належність, стать, вік, віросповідання, сексуальну орієнтацію, сімейний стан та стан здоров’я, національність заявника, незнання мови звернення. 
Глава 4. Строки опрацювання звернення

3.4.2. Звернення, оформлене без дотримання вимог, зазначених в главі 2 розділу III цього Положення повертається заявнику з відповідними роз’ясненнями не пізніш як через 10 календарних днів від дня його надходження.

3.4.3. Якщо питання, порушені в одержаному Банком зверненні не входять до повноважень Банку або звернення не містить даних, необхідних для прийняття Банком обґрунтованого рішення, в строк не більше п’яти календарних днів таке звернення повертається заявнику з відповідними роз’ясненнями. 

3.4.4. Банком не розглядаються повторні звернення одного і того ж заявника з одного і того ж питання, якщо перше вирішене по суті.

3.4.5. Банком не розглядаються подані заявниками скарги на рішення, що оскаржувались, якщо минуло більше одного місяця з часу ознайомлення заявника з прийнятим рішенням, а також звернення, в яких містяться нецензурні висловлювання та висловлювання, неприйнятні для читання.

3.4.6. Рішення про припинення розгляду звернень, які не відповідають вимогам, визначеним в главі 2 розділу III цього Положення, приймається директором департаменту регіональної дистрибуції, у разі відсутності директора департаменту регіональної дистрибуції, заступником директора департаменту регіональної дистрибуції або керівником управління розвитку дистрибуції та контролю сервісу мережі банку та повідомляється заявнику в строк не більше п’яти календарних днів з дня надходження звернення.

3.4.7. Відповідно до Закону України «Про звернення громадян» та актів внутрішнього регулювання Банку встановлені такі строки розгляду звернень:

· не більше двадцяти п’яти днів від дня їх отримання Банком, якщо звернення потребують додаткового вивчення і перевірок; в інших випадках - не пізніше 15 днів з дня їх отримання Банком, з вирішенням питання по суті та наданням заявнику письмової відповіді;

· у випадках, коли для вирішення питання, порушеного у зверненні необхідно провести спеціальну перевірку, витребувати додаткові матеріали або вжити інших заходів, строки розгляду звернення та надання відповіді на звернення продовжуються за рішенням  Голови Правління Банку або уповноваженою ним особи, про що повідомляється заявнику. При цьому загальний строк розгляду питань, порушених у зверненні, не може перевищувати сорока п'яти днів.

· у разі, якщо питання, порушені у зверненні, не входять до повноважень Банку, звернення в строк не більше 5 днів з дня їх отримання Банком пересилається відповідному органу чи посадовій особі, про що повідомляється заявнику, який подав звернення;

· звернення громадян, які мають встановлені законодавством пільги, розглядаються у першочерговому порядку (у т.ч. звернення Героїв Радянського Союзу, Героїв Соціалістичної Праці, Героїв України, осіб з інвалідністю внаслідок війни, жінок, яким присвоєно почесне звання «Мати-героїня»). Такі звернення розглядаються не більше 10 (десяти) робочих днів;

· відповіді на звернення народного депутата України або депутатів місцевих рад надаються у строк, що не перевищує 10 днів з дня їх одержання. У разі неможливості розгляду звернення народного депутата у визначений строк, Банк зобов’язаний повідомити про це народного депутата офіційним листом з викладенням причин продовження строку розгляду звернення. Строк розгляду депутатського звернення, з урахуванням продовження продовженого строку, не може перевищувати 25 календарних днів з моменту його одержання;

· відповідь на депутатський запит згідно Закону України «Про статус народного депутата України» надається керівником Банку у письмовій формі у п'ятнадцятиденний строк з дня його одержання або в інший, встановлений Верховною Радою України, строк. Якщо запит з об'єктивних причин не може бути розглянуто у встановлений строк, то Банк письмово повідомляє про це Голову Верховної Ради України та народного депутата, групу народних депутатів, комітет Верховної Ради України, який вніс (які внесли) запит, і пропонує інший строк, який не повинен перевищувати одного місяця після одержання запиту;

· відповідь на депутатський запит згідно Закону України «Про статус депутатів місцевих рад» надається у письмовій формі у встановлений у такому запиті строк. Якщо запит з об'єктивних причин не може бути розглянуто у встановлений строк, то Банк письмово повідомляє про це місцеву раду та депутата місцевої ради, який вніс запит, і пропонує інший строк, який не повинен перевищувати одного місяця з дня одержання запиту.

3.4.8. Відповідно до Закону України «Про адвокатуру та адвокатську діяльність» Банк зобов’язаний не пізніше п’яти робочих днів з дня отримання запиту надати адвокату відповідну інформацію, копії документів, крім інформації з обмеженим доступом і копій документів, в яких міститься інформація з обмеженим доступом. У разі якщо адвокатський запит стосується надання значного обсягу інформації або потребує пошуку інформації серед значної кількості даних, строк розгляду адвокатського запиту може бути продовжено до двадцяти робочих днів з обґрунтуванням причин такого продовження, про що адвокату письмово повідомляється не пізніше п’яти робочих днів з дня отримання адвокатського запиту.

3.4.9. Строк реагування на звернення, що розміщено на спеціалізованих сайтах та сайтах соціальних мереж  - не пізніше наступного робочого дня.

У разі необхідності, відповідальний працівник засобами електронної пошти направляє керівникам (заступникам керівників) самостійних структурних підрозділів головної установи Банку та директорам дирекцій/ начальникам відділень запит для отримання інформації по суті звернення. 


3.4.10. Письмові відповіді на звернення заявників підписуються посадовими особами Банку згідно наданих повноважень.

3.4.11. Звернення  Героїв Радянського Союзу, Героїв Соціалістичної Праці, Героїв України, осіб з інвалідністю внаслідок війни, жінок, яким присвоєно почесне звання «Мати-героїня», розглядаються  Головою Правління Банку , а в разі його відсутності - особою, на яку покладено виконання обов'язків Голови.
Розділ IV. ОПРАЦЮВАННЯ ЗВЕРНЕНЬ

Глава 3. Опрацювання звернення та надання відповіді

4.3.7. Відповіді на звернення громадян, уповноважених осіб/органів, державних установ,  адвокатів, інших суб’єктів господарювання, в яких не зазначається необхідність надання письмових відповідей вважаються інформаційними повідомленнями та письмових відповідей не потребують.

4.3.8. Відповідальний працівник не надає відповіді на звернення ( у т.ч скарги), які відкликані заявником. Лист про відкликання скарги реєструється в СЕД та зв’язується з зареєстрованим зверненням (скаргою).
4.3.10.  Звернення громадян щодо особистого прийому реєструються діловодною службою (діловодство) в СЕД відповідно до Закону України «Про звернення громадян».
4.3.12. Заявник, який звернувся із заявою чи скаргою до Банку, має право:

· особисто викласти аргументи особі, що перевіряла заяву чи скаргу, та брати участь у перевірці поданої скарги чи заяви;

· знайомитися з матеріалами перевірки;

· подавати додаткові матеріали або наполягати на їх запиті органом, який розглядає заяву чи скаргу;

· бути присутнім при розгляді заяви чи скарги;

· користуватися послугами адвоката або представника трудового колективу, організації, яка здійснює правозахисну функцію, оформивши це уповноваження у встановленому законом порядку;

· одержати письмову відповідь про результати розгляду заяви чи скарги;

· висловлювати усно або письмово вимогу щодо дотримання таємниці розгляду заяви чи скарги;

· вимагати відшкодування збитків, якщо вони стали результатом порушень встановленого порядку розгляду звернень.
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