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1. оБщиЕ поло}кЕния

1.1. Настоящее Положепие о порядке работы с обршшениями физических и
юридических лиц в АО (ANOR BANK) (далее - Положение) разработано в соответствии с
Законом Республики Узбекистаrr кОб обрапдениях физических и юридических лиц> (далее
- Закон), <<Положением о миЕимаJIьньrх требовапиях к деятольности коммерческих банков
при осуществлении взаимоотношений с потребителями банковских услуг) (зарег. МЮ РУз.
Ns 3030 от 02.07.2018г.), Уставом Банка, а такжо другими норматиI;,чыми актаI\{и, и
определяет порядок и сроки работы с обращениями физических и юридических лиц (далее
- обращения) в АО KANOR BANK) (далее - Банк).

1.2. ,Щействие Еастоящего Полох(ения не распространяется на обраттI9ния, порядок
рассмотрония KoTopbD( установл9н законодательством об администраттrвной
ответственности, а.щ{инистративном судопроизводстве, цраждЕtнским процессуtlльным,
уголовно-процессуЕtльным, уголовно-исполнительЕым, экономическим процессуtшьным и
иными законодательными актами.

1.3. В настоящем Положении применяются следующие осI{овные понrIтия:
заявление - обращение с просьбой об оказании содействия в реализацйи прав, свобод

и законньD( интересов;
предложение - обращение, содержащее рекомендации по совершенствовzlнию

государственной и обществелтной деятельности; :

жалоба - обращение с требоцанием о восстановлении нарушенньIх прalв, свобод и
заIците законньIх интересов;

анонимное обращение - обращение, в котором не указаны фшrилия (имя, отчество)

физичесrtого лица, сведенпя о месте его жительства или полное наименование
юридического лица, сведенIIя о его местоIIЕlхождении (почтовом адресе) либо указаны
ложные сведеЕия о них, а также электронное обращение, не позвоjUIющее его
идентифицировать, либо письменное обращение, не подтвержденное подписью;

дубликат обращеrrия l копия обраrцения одного и тогЬ же физического или
юридического лица;

повторное обращение - обраlцение, поступившее от одного и того же физического
или юридического лицъ в котором обжа.шуется или иным образом вьцажа'ется несогласие с
решением, принятым по предыдущему обращению, атакже сообщается о frecBoeBpeМeнHoм

рассмотрении шредыдущего обращения, если к моменту поступления повторного
обращения истек установленный законодательством срок рассмотреЕия;

электронное 'обращение - обращение, поданное в установленном порядке
посродствопл информационно-коммуникационных технологий, в том числе размещенное на
официальном веб-саilте государственного органа, орг€tнизации, за искJIючоЕиом устньIх
обращений, подЕ}нIIьD( с использованием информационно-коN{муникационньIх технологий
в режиме реu}льного времени;

публичный прием'- действие руководитеJIя или иного уполномоченного на это
долrкностного лица Баrrка по принятию обращений на публи.пtьтх встреч€ж с физическими
лицами и предстЕIвителями,юридических лиц;, видео--конференц-свrri - интерактивное взаимодействие неско,,,ьких удаленньIх
абонеrrтов в режиме реального времени с возI\{ожностью обЙена аудио- и
видеоинформацией, с использоваIIием информационно-коммуЕикационньIх технологий;

1.4. Обраlцениrl могут подаваться в устной, письмеtлной либо в электронной форме в
виде зtUIвления, предложения или хсалобы.

Обращения независимо от их формы и вида имеют равное значение.
Обршчения, поiryпивIIме на телефоны доверия Банка учитьIваются, регистрируются

и рассматривilются в качестве устных обрашlений в поряд(е, предусмотреНном настоящим
положением.
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Обращения, поступивIIIие через официа-пьньй веб-сайт Баrrка или на официальньй
адрос электронной почты Банка, регистрируются в форме электронных обращений и
рассмЕптриваются в гIорядке, предусмотренном настоящим Положением.

Обраrчения, поступившие через Вирryальную приемную Президента Республики
Узбекистан, Правительствеrrный портzlл Республики Узбекистаlr в сети Интернет (далее -
Правительственный порта-rr), регисц)ируются в форме элекц)онньrх обратцений и
рассматривЕlются в порядке, предусмотренном настоящим Положснием, с учотом
требований <Положения о Правительственном портu}ле Республики Узбекистttн в сети
Интернет>, Приложение Ns 2 к постановлениIо Кабинета Министров от 3 июня 2016 года
Ns188.

Обращения, поступившие из редакций средств массовой информации,

рассмЕ}трив€lются в порядке и сроки, устllновленные Законом и настоящим Положением.
Обращения могут подаваться на государственном и других языкzlх.

2. ГАРАНТИИ ПРАВ ФИЗИЧЕСКИХ
И IОРLЦИЧЕСКИХ ЛИЦ НА ОБРАЩЕНИЕ

2.1. В соответствии с Законом и настоящим Положением физическ,,э и юридические
лица имеют прtlво на обращения в Банк, а также к их должностным лицЙ иЕд,Iвидуально
или коллективно.

Право на обращение реализуется добровольно. Никто не можот быть принужден
участвовать в действия* з затlIит} какого-.тrибо обращения либо против него.

Осуществление права IIа обращение не должно нарушать права, свободы и законные
интересы других физических и юридических лиц, а такя(е инторесы общества и
государства.

В соответствии с Законом и настоящим Полохtонием физические и юридические JIица
и}Iострztнньтх государств, JIица без гражданства имеют прz}во обраrцаться в Банк, а также к
должностным лицап{ Банка. '

2.2. ЩискриN{инация при использовании rrр€Iва на обраще}Iие в зависимости от пола,

расы, национальности, языка, религIIи, социального происхождения, убе:.,цений, личного и
общественного положения физического лица, а тчжже форм собственности,
местонЕжо}кдения (почтового адреса), организационно-правовьD( форпл и других
обстояtельств юридических лиц не допускается.

2.З. Банк, а также его должIIостные лица обязаны соблюдать требоваrrия Конституции
и зЕжонов Ресгryблики Узбе*истан при рассмотрении обращений, принимать меры дJuI их
полного, объективного и своевременIIого рассмотреЕия, принимать в пределzж своих
полЕомочий меры по обеспечению восстЕIновления нарушенньIх прав, свобод и защиты
законных интересов физических и юридических лиц.

2.4. Обраruения подлехtат обязательному принятию и рассмотрению Банком, а т€}кже
их должностIIыми лIIцzlп{и, за исключением случаев, предусмотренIБIх главой б настоящего

2.5; При рассмотреIлйи обращелrий не допускается рЕtзглашение рабоfникап4и Банка, а
также их должностIlыми лицами сведеiiий составJuIющих банковскую тайну либо иную
охрайемую законом тайну, и другой информации, если это ущемляот права, свободы и
законные интересы физических и Iоридических лиц, без их согласия.

3. ПОРЯДОК И СРОКИ ПОДАЧИ ОБРАЩЕНИЙ

3.1. Обращения подаются в Балiк или должностным лицаrrд, в полномочия которьж
входит решение постазленных в обращениях вопросов.

Физические и юридические JIица вправе подать обрачение самостоятельно, а также

упошIомочить на это своего представителя ллIбо нЕшрtlвить обрыцение через средства
почтовой связи или в электронной форме.
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В интересах несовершеннолетних, недееспособньж и огрtlниченно дееспособньтх лиц
обраrцения моryт trодаваться их зсжонными представитеJuIми в порядке, предусмотренном
зtкоЕодатOльством.

З.2. В обращении физического лица должны быть указаны фаirлилия (имя, отчество)

физического лйца, сведения о меOте его жительства.
В обращении юридического лица должЕы быть указаЕы полное наименов€}ние

юридического лица, сведен}uI о его местонахождонии (почтовом ашlесе).
В обращении физического и юридического лица должны быть укаi}z}ны наименование

Баrка и желательно долrкность и фамилия (шля, отчество) должностного лица, которому
обратцение направJuIется, атакже изложена суть обращениJI.

В обращениях моryт быть указаны адрес элекц)оннолi по.lты, номера KoHTaKTHьD(

телефонов и факсов обратившихся.
К обращениям физических и юридических JIиц, подашным через представителей,

должны бьrгь приложены документы, подтверждающие их полномочия.
3.3. К обращению могут прилагаться имеющиеся решения, ранее принятые по нему,

или их копии, а такх(е д)угие документы, необходимые дJuI его рассмотрения, которые
не подлежат возврату, за искJIючением сJIучаов письменного зtUIвлен.._;; обратившегося
об их вьцаче.

З.4. При поступлении обращения в конверте через средства по.rтовой связи
проверяется нztпиtlие в конверте обращения и прилох(ений к нему.

В сrryчае oTcyTcTBIдI обращения в конверте или его поврех(дения, а тzкже отсутствия

укЕlзfiIных в обращении приложений, составJuIется акт в двух экзомпJIярах, один из которьD(
остается в под)а:}делении по работе с обращениями, а второй отправJuIется обратившемуся
по адресу, укваЕному на конверте.

Конвертьт, в которьD( поступили обращения, моryт быть сохрtlнены дJuI определениrI
адроса обратившегося, вреN{ени отправления и поJryчения обращения.

3.5. Письменriое обращение долlкIIо быть закреплено подписью обратившегося -

физического лица или подписью уполномоченного лица обршчающегос, - юридического
лица.

В слryчае невозможности зЕu(репления письменного обращения физического лица
подписью обратившегося, оно должно быть закреплено подписью состttвителя с
прос,гавлением дополнительно и его фамилии (имени, отчества).

3.6. Физические и юридические лица имеют пpzlBo отозвать свои обращения до и во
вромя их рассмотрения до принятия решения по обращению путем подачи заrIвлениrI

в письменной либо в электроIlной форшrе. При поступлении такого заявления рассмотрение
обращения прекращается и в течение трех дней обращение письмом возвращается
обративтпемуся.
, Заявлеrrие об отзыве обршцения не исклIочает принятия Банком мер по вьuIвлеЕию

и устранению нарушениЁr, указанных в обращении.

4. ОРГАНИЗАЦИЯ РАБОТЫ С ОБРАЩЕ,НИЯМИ

4.1. Работа с обрачениями физических и юридических лиц в Баrrке осуществляется
в соответствии со Схемой согласно Прилохсению J\b 1 к настоящему Положению.

4.2. В целях принятия, регистрации и направления обращений на рассмоц)ение,
а такх(е ведения учета поступивших обращепиft и KoHTpoJuI за ходом их рассмотрения
в Банке создается отдел по рdботе с обрЬщениями управления секретариата (далее - Отдел
по работе с обрашениячrи).

4.3. Отдел по работе с обращениями:
осуществJUIет конц)оль и монпторIшг за рассмотрением структурными

подразделениями Банка обращений, принrтпrает меры по обеспечению их своевремеЕного и



fiезаL{едлитеJIьIIо информируот руководитеJuI Банка о нарушеIIиf,х чроков и порядка

рассмотрения обращений струкryрными подразделениями;
по результатап,1 мониторинга ожомосяЕIно представJUIет руководству Банка

информацию о состоянии рассмотрения обрачений, при необходимости с
соответствующими предложениrIми по устранению имеющихся недостатков, приIUIтию
мер ответственЕости к работникапr, доrryстившим нарушение зЕжонодательства об
обршцениях.

4.4. Щелопроизводство в Банке шо обращениям, поступающим через:
Вирryальную приемную Президента Республики Узбекистаrr и Правительственньй

портtlл осуществляется в электронном виде.

5. ПОРЯДОК И СРОКИ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНТIЙ

5.1. ПисьменIБIе и элекц)онные обращения регистрируются в Отделе по работе с
обращенияrли путем внесения соответствующей заIrиси в электронньй журналрегистрации
ПК ЭДО и заверяются штампом регистроции, которьй ставится в правой нижней части
первой стрЕtIIицы обращения.

Обрчщония могут быть зарегистрированы в бумажном или электронном виде.
В журна-пе регистрации обращений указываIотся порядковьй номер обращения,

фаллилия (имя и отчество) обратившегося физического лица, место его жительств4
наименование юридического лица, краткое содержЕlние обращения, дата принятия
обраrцения, дубликат или повторность обращения, отметка о постановке обршtения на
контроль, нчlименование структурного подразделения Банка, определенного исполнителем,
oTI\{eTKa об исполнении с указанием даты. i

В регистрационном штчlNIпе уклвываются официальное наименованио Банка, дата
поступления обраще нvlя и регистрационный номер.

Порядковые номера обращений исчисляются заново с начала каждого года.
5.2. Письменные обращения и другие материалы, представленные физическими

лицtlпш и предстttвителями юридических лиц при их устIIом обращении в Банк, должны
быть принlIты и прилох(ены к Учетной карточке (приложение Ns 2 к настоящему
Положению), запоrпrенной в соотвеtствии с тryнктой 5.1. настоящего Положения.

Зарегистрированные обращения не позднее одного рабочего дня с момента
поступления вносятся ПрелседателIо Правления Банка или его зап,IеститеJuIм, котоРые
проставJuIют резоJIюцию (поручение) на обраrцение с определением ответственного
исполнитеJuI структурного подразделения (работника).

В теченио одного рабочего дня с момента rrрост.tвления резолюции (llоручения) Отдел
по работе с обращениями по'работе с обращениями п9родает обраrцение структурному
подразделению фаботнику), определенному в качестве исполнителя. При этом

руководителем структурного подра:!делепия (работником), определенным в качестве
исfiолнителя обращения, делается отметка о поJryченlrи обратцения.

5.3. Обращения, поступившие riБанк, могут быть приняты в производство или, в срок
не позднее пяти дней со дня поступления, письмом или поручением, подписанным
Председателем Правления Банrса или его зчlп,Iестителями, направлены по приIIадлежности в

другой государственньй оргtш, оргаЕизацию, с информированием об этом обратившегося
в письменной либо электроIIной форме.

5.4, Если в обратцении имеются вопросы, касающиеся нескольких структурных
тiодразделений, то все они определяются исполнителями по рассмотр..rию обращения.
Струкryрное подра:}деление Бшtка, yкmaн}Ioe порвым среди исполнителей, обеспеIмвает
совместно с другими структурнЁпли подразделениями рассмотрение обратцения.

5.5. В случае возникЕовения необходимости в дополнительньf,х сведениjIх, справкЕlх

и материалах для полIIого, объективriого II своевременного рассмотрения обращения, Бшtк
иJIи его должностные лица, рассматривающ}Iе дtшIIое обращсние, моryт дополнительно
зЕшросить информацию у обратившегося, а таюте в пределах своих полномочий у иньпr



государственньIх органов, оргttнизаций и должностных лиц, если информация не соДерЖиТ

свёдений, составляющих государственные секреты или иную охраняемую законом тайнУ,

не нЕ}носит учерба правап,I, свободам и зtконным интересам физических и юридических

лиц, интересашr общества и государства.
5.6. Если в ходе рассмотрения обршцения поступит дубликат обраrцения, дtlнное

обращение рассмац)ивается вместе с pzrнee поступившим обршцением и по результатаIvI
предоставJuIется единый ответ.

Если дубликат обрацения поступит посло рассмотрения обращения и fiilправлеНиrl
ответа, то Банк письменно информирует об этом обратившегося.

5.7. Если поставленные в обращении вопросы затрагивчlют деятельность
хозяйствующих субъектов, то их представители привлекаются Банком, i предеЛаХ СВОИХ

полномотмй, для участиrI в рассмотрении обращения.
В необходимьтх сJryчiшх для рассмоц)ения обращений Бшrком моryт привлекаться

соответствующие сIIециалисты.
5.8. Обршцения, разрешение поставJIенньж вопросов которьтх, не входит

в полЕомочия Баrrка, в срок не позднее пяти дней письмом, подписанньп,r Председателем
Правления Банка или его заNdеститеJuIми, направляются соответствующим органаМ,

с информированием обратившегося об этом в письменной либо в электронной форме.
Запрещается безосновательнм передача обращения на рассмотрение другим

государственным органtlм, организациям либо нtшравление его тем оргzlнzlм ИЛИ

должностным лицЕtп{, решения или действия (бездействие) которьж обжашуются.
Если обращения не содержат необходимые сведения для направления их

в соответствующие органы, то они в срок Ее позднее пяти дн/ "I возвраЩаЮТСя

обратившемуся с мотивировшlным рilзъяснением.
5.9. Структурными п<!дразделениями Банка, рассматривЕtющими обращение, или их

долхшостныI\{и лицulN4и, по собственной инициативе либо по ходатайству обратившегося
может организовываться его заслушивание.

ПрЪ этопt обратившеN{уся предоставляется возмо}кность выразить свое мнение
по вопросtlпd, поднятым в его обраrцеIIии, и предстЕtвить дополнительную информацию
по обращению.

5.10. В сJrучае если в обращении изложены обстоятельства, требующие изучениrI на
месте, а также в других необходимых сJryчаrIх структурные подрчвделениrI Банка,

рассматривчlющие обращение, могут обеспечить рассмотрение обращения с ВыезДоМ на
место. Рассмотрение обращения с выездом па место осуществляется по ilоручению иЛи с
согласия Председателя Правления Банка.

5.11. При невозможIIости рассмотрения обращения в отсутствие обратившегося или

другого лица они моryт бьrгь приглашены в Банк. При неявке обратившегося Банк
ЕапрitвJulет ответ о невозможности Рассмотрения обращения без его участия.

5.|2. Срокй работы с обраrцениями истIисляются со следующего после поступлония
дня. Если последниЙ день соответствующего срока вьiпадает на вьгходноЙ иwI
праздничtrый деIIь, сроком окончаЕия считается последний рабочий д9нь переД

праздничным/вьтходньпrл днём.
В сlryчае поступпения электронньж обращений после завершения рабочего дня, они

регистрируются в следуюIций рабочий день.
Отказ в регистрации обращения не допускается.
Регистраuия устIIых обршчений, поступивIlIих па имя ПредседатеJIя Цравления БаНКа

или иному уполномоченным на это должностным лицЕllu Банка во lJремя гryбличных
приемов, и решенных на' месте не требуется. При этом фаruилия (имя, отчество)

физического лица или представ}Iтеля Iоридического лица, сведеЕия о месте его жительства,
краткое содержание обращения, а такх(е результат его рассмотрениrI указывЕlются в

протоколе гryбличного приема.
5.13. Заявлеflио или жа.rrоба рассматривается в течеIIие 7 (семи) календарных (5

(пяти) рhбочих) лпей со следующего после поступлеIIия в организацию дня или



должносшIым лиц{l]\,1, которые обязаны разрешить вогIрос по существу, а когда требуется

дополнительное изучение и (или) проверка, зtшрос дополнительньж докумеЕтов - в срок до
одного месяца.

В сrryчаях, когда дJIя рассмоц)ения обращений необходимо проведение проверки,
истребование дополнительньж MaTepиalJIoB либо ,приIuIтие д)угих мер, сроки их
рассмоц)ениJI моryт бьrгь в порядке искпючения продлены руководителем Банка, Ео не
более чем на один месяц, с информированием об этом обративrпегося.

Обрчщaния, поступившие в подразделение Банка, моryт быть приrrятыв производство
или, в срок не позднее 1 (одного) дня со дня поступления, передtшы в другое под)zlзделение
по согласованию с зzlil{естителем руководитеJIя Баrrка, курирующим работу с обршчени^tIИ.

В сlryчае возникIовения необходимости в дополнительньж сведениях и материалах

дJuI полного, объективного и своевременного рассмотрения обращени,I, ответственный
исполнитель чероз средства внутренней коммуникации (outlook, servise-desk), не позднее 2
(лвух1 дней со дш поJryчения обраrцения HE}пpaBJuIeT запрос в соответствующие
под)tвделениll Баrrка. При непредоставлении запрашиваемых сведений до

установленных сроков, ответственность за нарушение сроков рассмотрения
обращения несёт данЕое подразделение.

По истечении устчlновленньD( сроков структурное подр{u}делешIе -исполЕитель
обращения может продлить сроки рассмотрениrI предостtlвив обоснованrльй рапорт на имJI

Руководства Банка.
5.14. Предложение рассматривается в срок до одного мосяца со дЕrI поступления в

Банк, за искJIючением тех предложений, которые требуют дополнительного изучения, о чем
в письменной форме в десятидневный срок сообщается физическому или юрLци.Iескому
лицу, внесшему предложение.

5.15. В отдельньIх сJIучмх Председатель Правления Банкаили его заN,Iеститель моryт
сократить сроки рассмотрения обращений.

5.16. По результатам рассмотрениrI обраrцения принимается, соответствующео

решеЕие, о чем незаN{едлительно в письменной либо электронной форме сообщается
обратившемуся.

Решение об отказе в удовлетворении обращения принимают Предсе-.:Iтель Правления
Банка иJIи его зtlп,Iестители.

В ответном письме на обращение должны содержаться конкретные обоснования (по

мере необходимости со ссьшкап{и на нормы tlKToB законодательства), опровергающие или
подтверждЕtющие доводы по каждому вопросу, укtr}Еtнному в обращении.

5.16-1. Проект ответного письма передается в управленио правового обеспечения
бизнес_процессов дJuI проведения правовой экспертизы. В ходе правовой экспертизы
проект ответного письма изучается на предмет соответствия действующему
зtжонодательству Ресгryблики Узбекистан и локальным нормативным aKTaIu Банка, дается
правовая оценка на наличие обстоятельств, посJtуживших зtulвителю, обратится в Банк или
в д)угио органы, действишr и бездействиям работников Банка, угryщеЕиям или ЕедостаткаJчI

технического харЕжтера, рисков прчtвового характера и т.п.
При противоречии действующему законодательству Ресrryблики .' збекистаrr ulилп

покальным нормативным aKTaI\d Банка проекта ответного письма, проект rrИСЬМа

возвращается на доработку с указанием зtlп{ечаний и недостатков.
Если проект ответногЬ письма соответствует действующему зЕжонодательстВу

Рестryблики Узбекистан пlили локальным нормативным tlктап{ Баrrка, то оно виЗируется
начальником упрЕlвлениrl правового обеспечения бизнес-процессов.

При обнаружении в ходе правовой экспертизы вины работника Банка, упущений иша

недостатков технического характера, посJryхсlIвших причиной обращения физического иJIи

юридического JIица, рисков правового характера и т.п., управлением правового

обеспе.rения бизнес-процессов вIIосится докладная/рапорт на имя Председателя Правления
Банка или в соответствующий коJIпегиальный орган Банка о применениЙ в отЕошении
виновного работника мер дисциплинарЕого взыскания , тЕlкже вносятст предложения О



внесеЕии изменеЕий пlиtм дополнений в лока.rrьные нормативIIые акты Банка, либо
принимzlются д)угие меры в цеJurх соблюдения требоваtrий законодательства Республики
узбекистан

ОтветствеIIность за соответствие действующему законодательству сведениЙ,
информациiт и пр.; изложенньIх в заклпочении (ответном письме) -:ссле правовой
экспертизы возлагается на начаJIьЕика управления правового обеспечения бизнес-
процессов

Управление правового обеспечения бизнес-процессов не носет ответствеIIности за
IIедостоверные и/или неполные сведения, итlформацию, расчеты и пр., предостz}влеЕные

структурными подрtu}делениями Бшrка подготовившими проект ответного письма.

Банк и/или его работники не несут ответственности за повторные обраЩения
заявителей в сJryчае, если Балrк иlиtм его работники действовЕlли в рalмкЕж требований

действующего законодательства Республики Узбекистан и/иtм локчrjьньD( нормативньD(
ulKToB Банка.

5.t7. Закrпочения на обраlцение юрид,Iческого или физического лица,
подготовленные соответствующими структурными подрzвделениями Банка,
подписываются Председатёлем Правления Банка или его зЕlIч{еститеJuIми. 

t

Заключение (ответное письмо), подготовленное на обращение физического или
юридического лица, излагается, по возмояtЕости, на языке обращения.

5.18. Коллективные обращения физических или юридических JIиц рассматриваются в
соответствии с положениями Закона и требirваниями настоящего Положения. При этом
ответ на обращение нzшрzIвJuIется лицу, указанному первым в списке обратившихся, или по
их требованию - другому лицу.

5.19. Работники Банка, рассмотревшие обращение, по ходатайству физического иJIи

юридического лица обязшrы разъяснить ответ на обращение, не изменяrI его содержмия, а

также по своей инициативе или по ходатайству обратившегося испрtlвить допущенные
описки и орфографические ошибки, не затрагиваlI сути ответа на обращение.

Ходатайсiво обратившегося о разъяснонии отвота на обращение и его исправлении

рассматривается в течение десяти дrrей со дня его поступления.
5.20. Обраruение считается рассмоц)енным, если все вопросы, изложенные в

обраrчении, были рассмотрены в соответётвии с требованилли настоящего Положения и
обратившемуся нtшравлен соответствуIощий ответ.

,Щень направления ответа обратившемуся считается днем завершения рассмотрения
обращения, о чем Отдел по работе с обращениями производит отметку в электронном
журнме Регистрации обращений.

5.21. По итогЕtIvI рассмотрения обращений, fiаходящимся на контроле вышестоящего
государственного органа или ЬргшIизации, Банк письменно сообщает в вышестоящий
государственньй оргtlн или оргztнизttцию с прилохtением копии ответного письма,
направленного обратившемуся.

6. ОСТАВЛЕНИЕ ОБРАЩЕНИЙ ЬВЗ РАССМОТРЕНИЯ
ИПРЕКРАЩЕНИЕ РАССМОТРЕIIИЯ ОБРАЩЕНИЙ

6.1. Рассмотрению Ее подлежат:
tшIонимные обращения;
обращения, подЕ}нные через представителей физических и юридических лиц - при

отсутствии документов, подтверждающих их полномоtмя;

обращения, не' соответствуIощие иным требоваrrияrл, устЕlновленным
закоIIодатеJIьством.

6.2. Признание обраIцения tшIонимным осуществляется Еачапьником упраВлениrI
секретариата совместно с юридическим управлением.

В случае призн,tния .оQршчения ацонимным составляется* закJIю _rние, В котОРОМ

укalзывается основчIние для iiризншrия обращения анонимным. Заключение о признании



обращения анонимным
заместителями.

утверждаотся Председателем Правления Банка ипд его

Обращения, поступившие на телефоны доверия,
анонимными в порядке, предусмотренном законодатольством.

Обращения, признчlнЕые анонимными, снимаются с конц)оJUI или исполнениjI с

момента утверждения зсш(пючения и рассмотронию не подлежат ]

6.3. При поступлении обращений, поданньж через представителей физических и

юридических лиц, Отдел по работо с обращенИЯ\tlи проверяет нuIлитме документов,
подтверждающих их полномотмя.

в слryчае если в обращении отсутствуют документы, подтверждающие полномочия

представителя физического и юридического лица, об этом составляеТся ЗаКIIЮЧеНИе,

которое заверяется начальником управления секретариата и утверждается Председателем

Правления Банка или его зап{еститеJuIми.

С момента утвержДенIIя зtжJIючения об отсутствии документов, подтверждающих
полномочия предстtlвителя физического и юридического лица, данноо обращение не

подлежит рассмотрению, о чем обратившийся уведомJIяется письмом, поДписtlннЫМ

если в повторных обращениях не приводятся новые доводы или вIIовь открывшиося
обстоятельства, а в матерIItшах предыдущего ,обращения имеются исчерпывающие
материалы проверок и обратившемуся в установленном порядке давzIлись ОТВеТЫ;

если обратившийся отозвал в установлеЕном порядке свое обращение или

ходатайствовал о прекращении его рассмотрения;
при отсутствии возможности рассмЬтрения обраlцения без участиrI обратившегося,

которого невозмох(но вызвать в связи с шесвоевреN{енным информированием об изIrленениях

места }кительства, местонахождениrI (почтовоЪо адреса), uлр."u Ьпaпrро""ой пОЧТЫ иЛИ

иньIх реквизитов;
в cJIyTIae неяЁки обратившегося, вызваIIного государственным органом, организацией

лпrбо их должностным лицом в связи с IIевозможностьIо рассмотрения обращения без его

участиrI;
есJIи посЛе смертИ обратившегося физического лица рассмотроние обращения не

допускает правопрееп{ства.
6,5. Решеrrие о прекращонии рассп{отрепия обрыцения принимает Председатель

при прекращении рассмотрения повторного обращения в соответствии с абзацем

вторыNl пункта 6.4. настоящего Положения обратившегося письменно увеДомJUIЮт, ЧТО

повторноо обращение необосновшiно и переписltа с ним по этому вопросу прекращается. В
c;JryTlae, поступленIUI повторного обращеfiия от обратившегося, переписка с которым

прекращенq рассмотреЕие тrжого обращения прокращается без уведомления об этом
obpui""-".o.".

При прекращении рассмотрения обращения по зtUIвленlлю об его о зыве, обращение

письмоМ в течение трех дней возвращается обративIilемуся. Заявление об отзыве обраrцения

не IIскJIючает принятие мер по вьUIвлениIо и устрttнению нарушений Закона.
О прекращении расЬмотрения обращеtлия в связи с неявкой вызываемого физического

лица или пВедставителя юридического лица обратившийся уводомJU{ется в

соотвеIсJвующом порядке ;

7. ОРГАНИЗАЦИЯ ПРИЕМА ФРIЗИЧЕСКИХ
,1,: , 1 -,ипрЕдстАвитЕлЕЙ IоридичЕских лиц

7.1. Председателем Правления Баlтка и его заместитеJUIми проводитсЯ приеМ

физических и представителей юридических лиц. 
1



ОтветствеIIность за организацию и сопровождение, регистрацию обращений И

вед9IIие протокола встреч возлагается на Отдел по работе с обращениями.

.. 7.2. Председателом ПрзвленияБанка и его зili\{естителями приомы физических JIиц и

представителей юридических лиц проводятся в установленные дни и ча, jI в соответствии

с графиком приема.
Информация о графике приемов, времени и месте их проведенияи заблаговреМеННОЙ

зЕtписи на прием, порядке приема доводится до заинтересовЕ}нньD( лиц гryтем рЕlзмеЩения
объявления на официальном веб-сайте Банка, а тчжже на стендах в общедоступньж местах.

7.З. В ходе личного приема по решению Председателя Правления Банка и его

заN{еститепей, и с уведомлением об этопл обратившегося моryт примеЕяться специtшьные

техЕиtIеские средства (аулио- и видеозаIIись, атакже фотооъемка).
7.4. Физические лица и представители юридических лиц, прибывIIIие с УсТныМи

обращениями, принимаются Председателем Правления Банка иJIи его заrrлестителrями после

проверки докумеIIтов, подтверждtuощих литпtость обратившегося и заполнения Учетной
карточки по форме согласfiо Прилохсению Nb 2 rt настоящему Положению работником
отдела по работе с обращениями. Учетная карточка регистрируется в .:ачестве устного
обращения.

7.5. Прием физических и представителей юридичесшIх лиц осуществJUIется С

участием работника Отдела по работе с обращениями или предстalвителем

соответствующего структурного подрzlзделениrl Банка.
7.6. По укЕrзаЕию Председателя Празления Банка или его заплесТителеЙ,

осуществJuIющих прием фйзических и представителей юридических лиц, К ПРОцеССУ

приема моryт быть привлечены и другие работнlлки Банка.
7.7. В сJIучае если'во время личногб,fiриома физических и представителеЙ

юридических лиц булет вьшвлеIIо, что решение вопросов, изложенных в ходе приема, не

относится к полномочиям Банка, то соответствующие уполномоченные лица рff}ъясняют
обратившемуся в какой орган или ортанизацию следует обратиться для рЁшения вопроСОВ,

"aоо*""""rх 
в обращеIIии. При этом rrо требовшлию физическиХ r. ПРеДставителеЙ

юридических лиц об этом дается ответ в письмеЕном виде.

7.8. Приём физическЙх и представителей юридических лйц, в необходимьIх сJIучtшх

могут проводиться вне графиков приема. Приём может проводиться также rryтем обхода

дворов (квартир) и пр.
7.9. Не требуется письменный ответ либо ответ в

обращения, шоступивtIIие Председателю Правления Банка
приемов и решеIIЕIые на месте.

электронной форме на устные
или его заместителям во время



пол}rчать иIIформацию о ходе рассмотрения обращения;
лиIшо излагать доводы и давать объяснения;
знакомиться с материаilапли проверки обращенйя и с результатап{и его рассмотрения;
представJIять дополIIительные материалы ипи ходатайствовать об их истребовании от

других органов;
пользоваться усJryгап4и адвоката;
ходатайствовать о прекращении рассмотрения обращония либо о рtвъяснении ответа

на обращенио и (или) его исправлении;
отзывать свои обращениJI до и во время их рассмотреflия до принятия решения по

обращению IryTeM подачи зtIявления в письменной либо электронной форме;
обжаловаТь незtжонЕьй откаЗ в принятии и рассмотр9нии обраruени,я в вышостоящий

орган в порядке подчиненности либо непосредственно в суде.
Физические и юридические лица могут иметь и иные права в соответствии с

действующим законодаiельством Республики Узбекист€lн.
9.2. Фпзпческие и юридические лица rrри рассмOтрении их обращений своими

действиями не должны нарушать права, свободы и законные интересы других физических

БАНКА ПРИ РАССМОТРЕIIИИ ОБРАЩЕНИЙ

запрrlшивать и поJIучать в устаIIовленном порядке необходимую лля рассмотрсния
обращепия инфорплацию;

вызывать обратившегося или.его представителя при невозмояffiости рассмотрения
обращения в его отсутствие либо для его заслушивания;



, ,r"

, об.ращаться в суд о взыскilIии расходов, понесенньж в связи с проI ,rкой обращения,

сод9р}кащего заведом0 ложные свOдOниJI

Банк может иметь и иныо rrрава в соответствии с действуIощим законодатOльствоМ

Республики Узбекистап.
10.2. Бшrк обязан:
соблюдать требоваrrия законодательства об обраrrrениях;

обеспечивать обратившемуся возмох(ность ознакомления с документаlNIи, решениями
и иными матери€rпами, затрtгивающими его права, свободы и законные интересы, в сJIучае

если они не содержат сведений, составJшющих государственные секреты или иную
охраняемуIо зЕжоном тайну, не наносят ущерба правап{, свободалл и зzжонным интересам

иньж физических и юридических лиц, интересам общества и государства;
в письменной либо электронной форме незамедлительно сообщать обратившемуоя о

результатах рассмотреЕия и приIIятом решении после его рассмоТРОНШ:, за искJIючением

устньD( обращений, поступивших во BpeMrI публичньгх приемоR_и решенньIх на месте;

разъяснять порядок обжалЬван}Iя принятого решения по обращению, если физическое
или юридическое лицо Ее соглас}Iо с ним;

контроJIировать исполнение решения, приIUlтого по результатall\4 рассмотрения
обращенияi

НеЗZIIчIеДЛИтельнО приниматЬ мерЫ пО просечению нозаконньIх деиствии
(бездействия), в предел€ж своих полномочий вьrIвJIять IIричины и УслОВИЯ,
способствующие нарушению ПРШ, свобод и законньж итIтересов физических и
юридических пиц;

пресекать в установлеЕном порядке преследование физического лица, егО

предстtlвителя, tшенов их сеп{ей, юриди.Iеского лица, его представителi и чпеноВ СеМЬИ

приЕимать п{еры по возмеIцению в установленном законом порядке материального

УЩерба или компенсации морЕIльного вреда, если он причинен в резупьтате нарушения
ПРШ, свобод и закошньD( интересов физического или юридического лица.

БанК I\,Ioя(eT нестИ И иные обязанностИ В соответствии с действуIощим
законодатольством Республики Узбекистаrr.

11. монитоjltgl_т контролъ зА рАссмотрЕниЕм
ОБРАЩЕНИЙ, ИХ ОБОБЩЕIIИЕ И АНАJIИЗ

11.1. Прелседатель Правления Баrrка, его зtlNIестители, работники Отдqла по работе с

обращенлиr" оaущ"aтвляют постояшшй мониторинг и контроль за хо м рассмотрения
структурными шодрztзделеIIиями Банка обращений, принимЕIют меры по обеспечению их
полного, объективного и своевременного расспtофеЁия.

ll2. Обращение 
"rr"*аёrся 

с KoIITpoJUI и исполнения начальником управлениЯ
секретариата, которым данное обращеrrие быrrо взято на конц)оль.

обращенlля,'по которым даны проме}куточные ответы и не рассмотренные полностью,

с контроля не снимаются.
11.3. Отделом по работе с обршцениями ведётся статистический учет поступивших

обращений, вкJIючtlЮщий колИч:ствО поступившIIх, paccмoTpeнHblx, УдовлетворенIIьf,х,
отказанньIх в удовлетворении' оставленйьж без рассмотрения обращений, а также другие
сведения.

отдел по работе с обращениями на ежеквартальной ocFIoBe обеспечивает обобщение
и анализ обращЪний с цельrо вьUIвлениJI и ycтpalreниjl приtIин, порожда,Цих нарушеЕиrI

прав, свобод и зЕlконньD( йнтересов физическйх и юридических'лиц, а также интересов

общества и государства.
по итогалл каждого месяца информация о результатах встреч с физическими лицulп{и

и представитоJUIми юридических лIII\, проведенных руководством Банка обобщается с

проведением анализа и представляется для обсу>lцения.



по результатаrrл обобщения и анализа обршцений Отдел по работе с обращениями
cocTtlBJUIeT справки (обзоры), в KoTopbD( отрalкаются общие показатели работы с

обращенилrли, часто поднима9мые в обращениях вопросы, основные недостатки и

нарушеЕиrI, вьUIвлеЕные по итогull\л рассмотрения обращений, меры, принятые в цоJUrх

устрz}нениrl приIмн, порождающих нарушеЕия ПРШ, свобод и закоЕньIх интересов

физических и юриДических лиц, интересов общества и государства, а тЕlкже вносит

руководитеJIю rrродложения по обеспечению законности и повышению эффективности

рассмотрения обращений в Баrrке, устраIIению причин, порождаюпц,Iх нарушения прЕlв,

свобоД и зatконньD( интересОв физических и юридических JIиц, а также интересов общества
и государства, совершенствов€tнию законодательства.

12. зАключитЕльныЕ положЕния

l2,1. Незаконньй отказ в принятии и рассмоц)ении обращениЙ физичеСКиХ И

юридических лиц, нарушение без увФкительньD( причин сроков их рассмотреIIия,
ненЕ}IIравЛение отвеТа в письменной либО электроЕной форме, принятие противоречащего

зtlконодательству об обращениях физических и юрид,Iческих лиц решения, необеспечение

восстчlIIовления нарушенньIх ппав физических и юрид,Iческих лт,lцэ неиСПОJIНеНИЯ

пришIтого в связи с обращением решения, разглашение сведений о частной жизЕи

физических лиц лпrбо о деятельности юридиЕIеских лиц без их согласия, преследование

физического и юридического лица в связи с их обращеЕием либо за выраженIIое мЕение и

содержащуюся в обратцении критику, другие нарушения зtжонодательства об обРаЩениях

физических и юридических JIиц влекут ответственность в порядке, установленном Законом.
12.2. ответственность за обеспечение соблюдения требований Закона и настоящего

Положения возлагаотся. на Председателя Правления Банка и его зап{естителей, а также

руководителей управлеЕиrI секретариата и соответствующих cTpyKTypHbD( подрzlзделений

Банка.
12.3. В сJryчае удовлетворения обратившемуся в судебном порядке физическомУ или

юридическому лицу на принятые незЕlконные решениrI по их обращениям, им возмещается

ущерб, связанный с подачей и рассмотрением зЕuIвления или жа.rrобьi а также расходы,
понесенные в связи с выездом на место для рассмотрения обраrцения по требовalнию

работника Банка и утраченньй за это времJI заработок
В сулебном порядке может быть компенсировtlн и морaльньЙ вРеД.

Средства' вьшлаченНые БшrкоМ в качестве возмещенИя материальногО Ущерба и
компонсации морЕrльного вреда, причиненньж физическому или юридическому лицу в

связи с нарушением требоваrrий настоящего Положения и Закона цри рассмотроЕии его

обращения, моryт быть взыскаflы с виIIовного лица в регрессном порядке.

|2,4. НарУшение закоЕодательства об обращениях, а равно подача обращения,

содержащого клевsту и оскорбления, влечет ответственность в ycTaIIoBlIeHHoM порядке.

l2,5. Настоящее кположение о порядке работы с обращенияrr,iи физических и

юридичесКих лиЦ в дО (ANOR BANK)) вступает в сиJrу с момента его утверждения
Правлением Банка

Внесено:
Наччшьник угtравления секретар иата

согласовано:
Пр.дседатеIIь ПравJIения

З. Ходжаева

ý

IТI. Акрамов

t
:
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к Полох(ению о порядке работы
с обращенIlями физлrческих и юридических лиц
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V

п

V

СубъеI(ты МеропрIrят[Iя
CpoK1,1

}IсполненIIя

|-2) Не позднее
одного рабочего
дня с момента
поступлеI{ия
обрашениrt

3) Не позд{ее
одного рабочего
дня с момента

шодписания

резолюции
(поручения)

Не позднее семи
дttей с MoN{eHTa

постуIIпения
обращения, если

не требуется
дополнителъное

I{зучение

По х<еланIIю

заявителяПодача обращенрlй в Банк
Фрtзические и
юридические

лица

1. Принятие и регистрация обраlтт,енIIя,

изучение вопросов, изложешных в

обраrrlении.
2. Внесение обрашеI{LIя руководству
для подписаIlия резолюцt{и
(поручения) по рассмотрению
обрашениrI и определениIо
ответств енно го с,груктур}Iого
подразделения Банка.
3. Направление обраIцениrI для
исполIIеIILш в ответственное

/ктурное подразделение.

Отдел по работе
с обраIцениями

ОтдеЛ по работе
с обраще[Iиями

В течеIшIе
'v'

пяти днеи

V

отвотственный
работник

СТРУКТУР}IОГО
полразделения

Банка :

Рассмотрени
обращеtтттй

Рассмотрение
обращений, по

резулътатам
рассп{отрен14я

подготовка
отI}етtIого пIIсъма
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Перелача в

другое
подрЕlзделение
производится

в течение
1 дня со дня
ПОJtуttениrI

случаях, когда для рассмотрения
заявлений и жiLлоб необходIIмо

проведение проверки, истребование
дополнрIтелъных материчtлов либо

принятие других мор, сроки их

рассмотрения моryт быть в порядке
исклIоченри продJIены руководителем

Банка, }Io не более чем на один месяц, с

Не поздIIее
одного месяца

За исключением тех предложений,
которые требуют дополнителъного

изуtlý*rия, о чем в прIсьNIенной форме в

десятLIдневный срок сообщается

флlзlл,lеС кошrу илиюридI4ческому лиLlу,
в IIе cttleN{y прелло}ке FIIte.

1) В денъ
шолп}lсания

ответI{ого пI,Iсъма

по резулътатам
рассмотрения

2-З) В день
направлен}UI

, ответа
обратившемуся

В течение одного
месяца с MoMeI

поступления
обращения2 еслII

требуется
дополrIительное

.l
изучение

Расспдотрение
предJIоrtсений

V
РуководI,Iтедъ
Банка или его
заместI{теJI}I

Руководителъ
ответс,гвенного
структурного

подразделе}Iия

управление
секретариата оораlцения.



ПРИЛОЖЕНИЕ N 2
к ПолохсениIо о порядке работы с обрашениями

физических и )ридическихлиц
В АU KANOR BANK)

]rчЕтнАя кАрточкА
обратцеrrия физического и юридического лица

ГIорядковыр1 Hob,Iep: Вопрос:
ОбратрIвшийся:
Ддрес:

Лата поступления обраIценияi Количество обратившихся :

Форпла обраIцениýl: Число страниц:
Форма приема: Дубликат / Повторное
Врrд обращения: Щата и HoIvIep предылушIего обратцения:

Вид контроля:
Краткое содер}кание обращения:

Pyrco в о,д I{телъ, ш одIIи с авшрtt1 резолюцию (гrоручение) :

РезолIоцIlя (гrоруtIенIIе) руководителя : Срок исполнения:

Исполнителъ:

(ОборотЕIая сторона)

Щата отпI]авки
|Kyou 

отправлеI-Iо
Еtqщgр_ц дата ответнtrго письма

Срок продлен: Кешt: (гrодrrись)

Дата поступления ответного шисьма:
Краткое содер}каIIие результатов рассмотрения:
Снят с коIIтроля (кем):

Щата:

Подпись исполнителя:
Щата исполнения:

Отметка о нарушении срока рассh{отреIшя обрQIцелця:


