
Порядок рассмотрения  обращений потребителей банковских услуг  

в ЧАБ «Трастбанк» 

 
 В ЧАБ «Трастбанк» приѐм, регистрация,  рассмотрение, учѐт и контроль исполнения 

обращений физических (представителей юридических лиц) лиц  производится в 

соответствии с Положением «О порядке  рассмотрения обращений физических 

(представителей юридических лиц) лиц в ЧАБ «Трастбанк»». 

 Обращения могут подаваться в устной,    письменной либо в электронной форме в виде 

заявления, предложения или жалобы. Обращения независимо от их формы и вида имеют 

равное значение. Обращения, поступившие на телефоны доверия, "горячие линии" 

банка, учитываются, регистрируются и рассматриваются в качестве устных обращений в 

порядке, предусмотренном Положением. 

 В соответствии с Законом физическим и юридическим лицам гарантируется право на 

обращения в банк индивидуально или коллективно. Право на обращение реализуется 

добровольно. 

 В обращении физического лица должны быть указаны фамилия (имя, отчество) 

физического лица, сведения о месте его жительства. В обращении юридического лица 

должны быть указаны полное наименование юридического лица, сведения о его 

местонахождении (почтовом адресе). 

 В обращении физического и юридического лица должны быть указаны конкретное 

наименование банка, должность и (или) фамилия (имя, отчество) должностного лица, 

которому направляется обращение, а также изложена его суть. 

 Письменные, устные и электронные обращения регистрируются в подразделении по 

работе с обращениями путем внесения соответствующей записи в журнал регистрации, 

заполнения карточки учѐта, согласно Положению и заверяются штампом регистрации, 

который ставится в правой нижней части первой страницы обращения.  

 Если в ходе рассмотрения обращения поступит дубликат обращения, данное обращение 

рассматривается вместе с ранее поступившим обращением и по результатам 

предоставляется единый ответ. Если дубликат обращения поступит после рассмотрения 

обращения и направления ответа, то банк письменно информирует об этом 

обратившегося. 

 Сроки работы с обращениями исчисляются со дня их поступления в банк. Если 

последний день соответствующего срока выпадает на выходной или праздничный день, 

сроком окончания считается следующий рабочий день. В случае поступления 

электронных обращений после завершения рабочего дня, они регистрируются в 

следующий рабочий день. Отказ в регистрации обращения не допускается. 

 Заявление или жалоба рассматривается в течение пятнадцати дней со дня поступления в 

банк, а когда требуется дополнительное изучение и (или) проверка, запрос 

дополнительных документов - в срок до одного месяца. В случаях, когда для 

рассмотрения обращений необходимо проведение проверки, либо принятие других мер, 

сроки их рассмотрения могут быть в порядке исключения продлены, но не более чем на 

один месяц, с информированием об этом обратившегося. 

 Предложение рассматривается в срок до одного месяца со дня поступления в банк, за 

исключением тех предложений, которые требуют дополнительного изучения, о чем в 

письменной форме в десятидневный срок сообщается физическому или юридическому 

лицу, внесшему предложение. 

 По результатам рассмотрения обращения банком принимается соответствующее 

решение, о чем незамедлительно в письменной либо электронной форме сообщается 

обратившемуся. В ответном письме на обращение должны содержаться конкретные 

обоснования (по мере необходимости со ссылками на нормы актов законодательства), 



опровергающие или подтверждающие доводы по каждому вопросу, указанному в 

обращении. 

 Обращение считается рассмотренным в случае, если все вопросы, поставленные в 

обращении, были рассмотрены в соответствии с требованиями Закона и обратившемуся 

направлен соответствующий ответ. День направления ответа обратившемуся считается 

днем завершения рассмотрения обращения, о чем подразделение по работе с 

обращениями производит отметку в журнале регистрации и учетной карточке. 

 Анонимные обращения, обращения, поданные через представителей физических и 

юридических лиц - при отсутствии документов, подтверждающих их полномочия, а 

также обращения, не соответствующие иным требованиям, установленным Законом 

рассмотрению не подлежат. 

 Обращение считается рассмотренным в случае, если все вопросы, поставленные в 

обращении, были рассмотрены в соответствии с требованиями Закона и обратившемуся 

направлен соответствующий ответ. День направления ответа обратившемуся считается 

днем завершения рассмотрения обращения, о чем подразделение по работе с 

обращениями производит отметку в журнале регистрации и учетной карточке. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


