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Определения:
Компания - ОАО кМикрофинансоваJI компания <ИнвесКор СА).
Национальный банк - Национальньй банк fuргызской Республики.
Уполномоченное структурное подразделение Национального банка - структурное
подразделение Национального банка, уполномоченное осуществJIять мероприятия по
защите прав и законньIх интересов потребителей банковских успуг.
Банковские услуги- операции и усJIуги, осуществJIяемые и предоставJuIемые компанией в
соответствии с законодательством Кыргызской Республики.
Потребитель - любое юридическое лицо, физическое лицо, в том числе индивидуальньй
предприниматель, пользовчlвшееся, пользующееся или н€lп,Iеревающееся воспользоваться
банковскими усJryгап,Iи.
Обращение - устнм или письменная жа.поба и збIвление (спор) потребитепя в ФКО,
содержащее сообщения о нарушенипиlили восстановлении его прав, о нарушении
требованиЙ нормативных правовьIх актов, а также сообщения по поводу банковских услуг,
в том числе об изменении условий договора.
Процедура рассмотрения обращений - утвержденЕм компанией внутренняя процедура
рассмотрения обращений потребителей, включzlющЕul все стадии от поступления до
рассмотрения их по существу.
Ответственпый сотрудник компании- сотрудник в головном офисе или
представительстве компании, ответственный за прием, регистрацию и рассмотрение
обрапtений потребителейо и контакты с потребитепями.
Книга ясалоб и предложений - специальная книга для фиксации жалоб и предложений
потребителей для их последующего рассмотрения в установленном порядке.
Журнал регистрации и учета обращений потребителей - система регистрации и учета
обращений потребителей (программное решение, предЕа:}наченное для сбора, обработки и
хран9ния данньIх по обращениям потребителей).
Тайный потребитель - специatльное мероприятие, организованIIое уполномоченным
структурным подрЕвделением Национа.пьного банка по проверке порядка и качества
предоставлония банковских услуг.

1. Общие полоя(ения

1.1. Настоящая Процедура разработана в целях защиты прав и законных интересов
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потребителей и устанавливает минимальные требования к деятельности оАо
<МикрофинансоваrI компания кИнвесКор сА> (далее Компания) по рассмотрению
обращений потребителей банковских услуг, а также определяет компетенцию и порядок
взаимодействия сторон (национального банка, Компании и потребителей банковских

услуг) в сфере защиты прав потребителей банковских успуг. ,Щанная гrроцедура разработана
в соответствии с законодательством Кыргызской Республики и нормативно-правовыми
актами Национального банка (далее нБкр) о минимаJIьных требованиях к порядку

предоставлеЕия банковских успуг и рассмотрения обращения потребителей, а такЖе с
внутренними нормативными документzll\4и Компании ;

1.2. При предоставлении банковских успуг и рассмотрении обращений потребитепеЙ
Компания руководствуется следующими основными принципаN,Iи:

. законность, честность, добросовестность, прозрачность,
справедливость, социальнtш отвотственность ;

РЕLЗУМНОСТЬ,

. уважение и обеспечение прав и законных интересов потребителей, партнеРСКОе

отношение к ним;
. обязательность рассмотрения обращений и предоставление результатов их

рассмотрения;
о своовременЕость, объективность и полнота рассмотрения обращений;
о равенство потребителей при рассмотрении обращений;
. обеспечение сохранности и нера:}глашение сведений, составляющих банковскую

тайну.
1.з. Рассмотрение обращений потребителей осуществляется бесплатно. Компания не

вправе лишать или каким-либо образом ограничивать потребителей в возМожносТи

обраlцаться к ним. Отказ в принятии обращений не допускается.

2. Требования к порядку рассмотрения обращений потребителей

2.1. Информация о наличии в Компании процедуры рассмотрения обращениЙ, и каналоВ

обращений должна быть размещена на видном и доступном для обозрения
потребителей месте (информационные стенды и т.п.). Электроннtul версия процеДУры

рассмотрения обращений должна быть также ра:}мещена на официа.ltьном интернет-

сайте Компании. По требованию потребителя Компания обязана разъяснить ему

установпенный порядок рассмотрения обрапIений.
2.2. Обращение потребитепя рассматривается КомпаниеЙ в порядко, установленном
настоящей Процедурой. Компания обязана обеспечить объективное, всостороннее и
своевременное рассмотрение обратцений и по его результатам информировать заявителеЙ в

установпенном порядке.
2.3. Обращения потребителей моryт быть как устными (по тепефону и пичном приеме), так
и письменными, поступившими нарочно, почтовой связью, через письменНОе
заJIвление, на электронную почту, интернет-сайте Компанииилиизложенные в книге жалоб

и предложений.
2.4.В каждом офисе должна быть Книга жалоб и предложений клиентов соответствующ9го
образца. Книга жалоб и предложений должна находиться в каждом офисе Компании
(головной, представительства). Книга жалоб и предложений должна быть пронумерована,
прошнурованц заверена подписью и скреппена печатью Компании
2.5. Обращение потребителя не зависимо от формы и канапа поступления подлежит

регистрации в течение одного рабочего дня, в котором указывается фаллилия,имя,)
отчество потребителя, контактные данныо, дата получения, краткое описание сути
обращения, информацIбI о принятом решении и иные сведения в соответствии с
процедурой рассмотрения обращений.
2.6. Письменные обращения потребителей, поступившие в Компанию, должны быть

рассмотрены в срок не позднее десяти календарных дней с предоставлением ответа
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в письменном виде.
2.7 .В сJryчао, если дJIя рассмотрения обрацения необходимо дополнительнаlI проверка или
приЕятие других мер, срок рассмотрения обращения может быть продлеII на десять рабочих
дней, о чем сообщается кпиенту.
2.8. Ответ по результатам рассмотрения обращения дается на государственном или
официальном языках Кыргызской Республики.
2.9. На колпективное письменное обращение ответ направJuIется тому лицу или на тот
адрес, который указан в обращении tIорвым, если иноо но указапо в ctlп{oм обращении.
2.10. Повторные обращения потребителей, в которых не приводятся IIовые доводы ипи
обстоятельства, могут быть оставлены без рассмотрения при условии, что по
предьцущим обращениям даны исчерпывtlющие ответы и приняты все необходимые меры.
2.11. В сJý/чае, если в обращении содержатся вопросы, рассмотрение которых не входит в
законную компетенцию Компании, потребитоJIю дается разъяснение о том, куда и в каком
порядке ему следует обратиться.
2.12. Щокументы по результатаIи рассмотренЕых жалоб и заJIвлений (споров) клиентов
должны храниться в установленном порядке не меное пяти лет.
2.13. Письмонное обращоние потребителя, в котором не указаны личные и контактныо
данные, а такжо почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, признаотся
анономным и ответ по таким обращениям не предоставляется.
2.t4. Личный прием потребитепей проводится также сотрудникап,Iи Компании на
постоянноЙ основе. ЛичныЙ прием потребителеЙ осуществляется в специ€rльно отводенном
помещении (приемнаJI, комната встреч).

Каналы обращений:

УСТНО-ло Еомерам телефонов Зl296 00 00, по другим тепефонам компании
(представительствах) ;

ПИСЬМЕННО-в книге жалоб и предложениЙ, заявление;
В ЭЛЕКТРОННОМ ВИfl,Е-по электронной почте gffi.ce@invescore.kg, а также через социальные
сети Компании.

3. Процедура рассмотрения и учета обращений и потребителей банковских услуг

Рассмотрение письменного обращения потребителей
Специалисты По.тryчив письменное обрапIенио клиента регистрируот его в

кЖурнале реzuсmрацuu прuняfпьlх обраtценuй клuенmов) в
электронном формате приложение Nsl к Процедуре. При этом
днем поJIучения письменньIх обращений считается день
поJIучения фегистрачии) обращений в Компанию. В случае
поступления обратцеIIия по элоктронной почте Компании не
позднее спедующего рабочего дня направляот на адрес
электронной почты потребителя подтверждеЕие о получении
жалобы. После регистрации письменного обращения в
зависимости от сути обращения породаются Председатепю
правпения/курирующему члену Правления.

Председатепь
Правления/Курирующий
член Правления.

Исходя из содержания обращения, дает поручение
ответственным сотрудникап4 подрвделения по вьUIснению
причины возникновения того или иного обращения,
подготовки надпежаrцего ответа для заявителя.

ответственное
подразделение

Ответ подготовленный ответственным структурным
подраздедением, печатается на фирменном бланке Компании,
визируется начальником подрсlзделения (при необходимости
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согласовывается с юридическим отдолом) на имя
продставившего обращения, подписывается Председателем
Правления/курирующим Членом Правления.

Нача.пьник
подразделения, HR

В случае если,
коррупционных
начальники и
расследованйя.

обращения явипись основанием вьuIвления

или других действий сотрудников Компании,
HR проводят внутренние служебные

РассмотDение yстного обращения потребителей
Сотрудники Компании/
представительства

При устном обращении потребителя к
сотруднику/начЕrльнику подра:}деления Компании последний
по возможности допжен устранить проблему или
недоработки, вызвавшие жаJIобу или претензию со стороны
потребителя и убедиться, что он удовлетворен решением его
вопроса.
В случао если вопрос не решается на уровне начальника
подршделения в оперативном rrорядке, потребителю
предпагается изложить обращение в письменной форме с
приложением, подтверждающих документов при их наличии.
Начальник подрЕвделения должен поставить в известность
своего куратора, который при необходимости должен
подключить другие структурные подра:}деления для
разрешения данного обращения.

ответственный
специаJIист отдела
маркетинга и продаж

Получив устное обращение потребителя по контактЕому
телефону, производит запись в Журнале регистрации
принятых обращений кJIиентов, указывает суть обращения, а
также контактную информацию потребителя. Сообщает
клиенту, куда будет направлено его обращоние в дальнейшем.
В случае, если обращение является незначительной и

решаемой в рамках полномочия начаJIьника подразделения
пеDедает обрацение начальнику подразделения.

ответственное
структурное
подразделение

Принимает оперативное участие и разрешает ситуацию.
Сообщает специалисту о принятых мерах для отражения в

Журнале регистрации принятых обращений клиентов.

Попядок Dаботы с книгой жалоб и предложений
Сотрудник Компании/
представительства

По первому требованию потребителя банковских услуг
сотрудник Компании обязан предоставить ему Книry жа-шоб и
предложений, и при необходимости окЕ}зать ему
консультацию по ее заполнению.

ответственный
специаJIист отдела
маркетинга и продаж

Производит запись в журнале регистрации принятых
обращений клиентов, затем информирует соответствующее
структурное подрЕвделение о напичии записи в Книге жалоб
и предложений

начальники
структурных
подразделений

Изучают суть обращения, делают соответствующую запись о

принятых мерах в Книге жалоб и предложений. В случае если
клиент укшал реквизиты для обратной связи направляют ему
ответ на обращение или сообщает по контактным телефонапr,

указанным в обращении.
Сотрудник
пDедставительства

После обращения потребителя пишет
зtlпись в Книге жалоб и предложений.

соответствующую
Если в обращении
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указаны реквизиты дJUI обратной связи направляет ответ на
обращение или сообщает по контактным номерам.

отчетность
ответственный
специаJIист отдела
маркетинга и продаж

Один раз в день просматривает Журнал регистрации
принятых обращений кпиоIIтов и Книги жалоб и
предпожений, находящиеся в Управлении кредитования и
регионального рtх}витиrl, вьuIвляет обращения на которые еще
н9 дан ответ Компанией и контролирует подготовку отв9та в
срок.

Сотрудники
представительства

В целях анализа и контроля по мере поступления направляют
в Го количество обраIцений.

скк Раз в попгода до 20 числа месяца следующего за отч9тным
периодом представляет Председателю Правления Компании
отчет о полученных обращениях и о мерах, принятых по ним,
подписывает отчет у Председателя Правления и направляет
его в НБКР.

4. Конфиденциальность информации

4.1. Информация в Журнале рогистрации обращений потребителей конфиденциЕlJIьна,
журнсtл не передается на руки клиенту.
4,2.Все участники процедуры рассмотрения обращений потребителей должны сохранять
конфиденциttльность, чтобы не нанести урон имиджу Компании и её сотрудников, а также
личности потребителя, от которого поступило обращение.
4,3. Компания не гарантирует конфиденциальность представленной потребителем
информации в Книге жалоб и предложенийо так как данная книга доступна всем клиентtlп,I
Компании, желающим также зафиксировать свои обращения.
4.4. Конфиденциальность данных в системо регистрации и учета обращений потребитепей
обеспечивается за счет ограничения доступа к системе.

5. ответственность

5.1. Начальники подразделений, руководители представительств несут ответственность за
своевременное информирование ответственного специалиста отдела маркетинга и продаж
о наличии обратцений и записи в Книге жалоб и предложений клиентов, подготовку ответов
для адресатов.
5.2. Ответственный специалист отдела маркетинга и продаж несет ответOтвенность за
своевременную, надлежащую регистрацию поступивших обратцений в журнаJIе учета
регистрации обращений клиентов, своевременное информирование начальников
структурных подрtu}делений и Слryжбы комплаенс коIIтроля, и доведения ответа кJIиеIIтчIIu.

5.3. Начальники подр€вдепений, HR несут ответственность за объективное, справедпивое и
полное раскрытие слryжебных расследований по обращениям клиентов.
5.4. Спужба комплаенс коttтроля ведет контроль за организацией работы Компании по
рассмотрению жалоб (заявлений) клиентов Компании.
5.5. Юридический отдел несет ответственность за проработку юридической стороны
подготавливаемого ответа на обращение (при необходимости) совместно с
непосредственным исполнителем по обращению.

Разработчик:

начальник Скк Кадыркулова А.А
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