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Глоссарпй

Фпяансовые услугп _ услули! прслосlавляеN,ыс Здо (МФК OKCYCII ,
законодаlельствоýl Кыргызской Реслублики

кппга жалоб п лредло,кснIlй спсIlиfulьная кIlига лля фиксаI(ии халоб. rlрстензиИ и l]редло7iеllий
потребителей по предоставляемым финансовы]\{ услvl.аN1

Обращенлс )Iiалоба. претснзия или прсд,,lL)}кение по поводу качссгва предоставления финансовых
услуг. качества обслуrкивания лотрсбитеJlей в ЗЛО (МФК ОКСУС)

жалоба обраrцсние потрсбителя, содсрr{ащее обоснованнуIо просьбу о воссгановлении его
парушенIiых IlPaB или законных иIiтсрссов либо по поводу оказания фиIIаIlсовой услуги, нарушеllий
Копlпапией условий договора или норN]л,гивllых правовых актов Кыргызской Республики

Ответс'гвелпый сотрудIIпк соl.рулIlикl назначеlIIlый руковолствоNl Компаrlии, оlветственный за
орланизаl(ию Ilриема и расспlотреltия обрашения и прсдосl.авлеIlия окончательноl.о ответа

Потребите.пь фплацсовыI услуг лкlбое физическое лиIlо! в ToNl числе инливидуальный
прсдприниматсльl llользовавшийся. IlользуIоIItссся или наNlерсваюцееся восtlользоватъся финансопыми
услугаvи (заеNlщик, Ilоручитель ло крелиту, поl.еllllиальный заеNlIцик или лиl(о, обрагивUIесся за
иltформацией или консуrы,ацией по крсди1})

Сокращения

ГО головной офис

Комланпя закрытое акционерное общество <Микрофинансовая компания окСУС> - зАо (МФк
оксУС)

Поrребитель - потребитель финансовых услуг



1. ЦЕЛИ ИСПОЛЬЗОВДНИЯ И ВНЕДРЕНИЯ ПРОЦЕДУРЫ

. защита прав потребигелей;

. улучulеIlие качсст8а обслуп(ивания потребителей;

. улучшсIIие качсства финаltсовых услуг;

. урегулирование жалоб, обращеrrий и прелложсний потрсбителей;

. сllижсние количсс,l,ва постуIlаюIцих )каJlоб потребителсй;

. ) { lРirНС,lИс JlРУlllени; в га,1,,le кп\lпан.,lи, ыо |llгыс ! lаПИ llРИЧИнUЙ ,l(dло6(l

2. порядок прЕлъявлЕния жАлоБ, прЕтЕнзий и прЕдложЕний
2,1,B Ilелях нспрерывности и опсративностtl работы с потрсбителяifiи, КомlIания обязана

обеспсчить возмоrкность обращений лотребитслей финаItсовых услуг в ГолоRrrопr офисс, а

такя(е в ка]IцоNl филиs,,lе и прслставиl'сльстве,

2.2, В головнсlлl офисе, филиапах и предоlавитсльство компании t]азвачаются ответс,гвеIlные

работники по работе с обращеllияNlи потреби,гелсй,

Подраздсленпе Ответствецное лпцо ЗапrецаюпIее lrrrцo, в случас
отсч-гс,гвllя отRс,гственпоI,о

лriца

Го.Ilовной офис ESG N{енелхер Со,грудЕик колл- цсЕтра

Филиах Кредитньй
алмиrrистра[ор

Дирсктор филиала

Представптельство Кредитный
адNlиtlI.Iстратор

Руководитель прелставитсльства

2.З.При возникновении у клиента жмоб, претензий, и пре/цожений olroнa может:

о оставить сообщение в письменной форме в книге для я(алоб и предложоний в

офисах Компании.

о направить пйсьмо на элекгронный почтовый адрес hotline@oxus_kg.olg,

о сообцить по телефону (горячей линипD 0555 177 377,

о сообщить при личяом приеме в любом подразделонии Компании,

2,4.Любое обращение долкно содержать информачию о потребителе:

о Ф.И.О;

о почтовый адрес или адрес электронной почты;

о контактные данные;

о суть обращения.

В письменных обращениях проставляется личная подпись потребителя и даm обрацения,
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2.5, Предварительным условием для рассмотреяия обращения яыпется возмохность

идентификации лица, его представившего.

обDашения от анонимньж лиц не оассматDиваются,

2,6,Все поступивщие обрацения подлеrкат обязательной регистрации ответственным

сотрудником в Журнале регистрации обращений потребителей (fiриложение i), где доDкна

указываться следующая информация:

о дата обращения;

о Ф.И,О. и контакты заявителя;

о краткое излохение сути обращения;

о предпринятые меры с указанием даты;

о иные сведения в соответствии с процедурой рассмотрения обращений.

з. порядок рлссмотрЕния жАлоБ, прЕтЕнзий, и прЕдложЕний

з.1. порядок рАссмотрЕния письмЕIпIых оБрАщЕI {й

3.1.1. Все посryпившие письменные обращения лотребителей первоначмьно рассматриваются

генермьяым директором! Олерационllым директором, Директором филиала или руководитель

представительства. Порядок их последующего рассмотрения устанавливается проце{чрой

рассмотрения обращений. Весь процесс указан в схеме в приложении 4,

З.1.2. Письменное обращение потребителя, поступившее почтовой связью или на эrrекlроннук]

почry, либо принятое в ходеличного приема, лодлежит регистрации втечение одного рабочегодня.

В случае посryпления обращения по электронной лочте ответственное лицо в головном офисе не

позднее следующеIо рабочело дня Ilаправляет на адрес электронной почты потребителя

подтверrцение о лолучеtIии обращения либо потребитель извещается по телефону,

Оrветственное лицо в головном офисе ведет статистическую базу данных в виде журнма

регистрации по всем обращениям потребителей для собственных анмитических целей и

представления отчетности в Национальный банк Кыргызской Республики,

3,l,3, Книга жмоб и лредпожений должна находиться в ка)кдом офисе Компании (головной офис,

филиал, представительство), Книга жалоб и лред'lожений дол)I(на бьпь пронум9рована,

прошнурована, заверена подписью и скреплена печатью, Огветственный работник КопIпании

ежедневно в конце дня снимает информацию из книги жалоб и предложений, реt-истрирует на

следующий день и передает на рассмотрение руководства в лорядке, установленном процедурой,

Работники филиалов и представительстве, ответствелные за работу с обращепиями потребителей

ежедневно в конце дня снимают информациrо из книги жмоб и предложений и передают
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ответсl,венному работнику в ГО лля регис,rрации в отдсльноl\j журIlме и рассNlотрения в

уставовлснIlоII порядке.

],1,4, llиgьllсннос обрапtеlrие потребителя, в KoтopoNl содержатся нечензурные либо

оскорби,гелыIыо выражения, угрозы ,(изIlи] здоровькr и имущсству работника Компании, а таюкс

членов сго ссNll,и. оставляю,гся без рассNlотреIlия, а l.Lкже являются причиной обращения в суд по

заlците имени и достоиltства как сотрудника, так и КоNlпании,

з.2. порядок рАссл4отр[ния устных оБрАщF,ний

3.2.1. Ответетвенный работник прслоставляет по,l,ребигслю устrlые консультации по телсфоlry, при

lIсобходиNlости соединяег его по тслсqlоlIу с другиIlи работниками КомпаIrии rю компе'гентности,

оказывает содейй,вис в составлсltии обращсlIия и осу1,1ествляет иные фуlIкции,

предусtrlоlрснныс проllелурой рассмотрения обращсний,

],2,J, l'енераJlьный директор, Операционный лирскrор, Директора филиалов, атакже руководитель

прсдставительства проволя,г личный прием потребителей в соотвстствии с утвержденным

графикоýl, раз\!ещенI]ым tta иtlфорлtачиовных с],ендах (прилоя(сIlие З). При личноrv лриеме ведется

протокол Rстречи, Ilолllисываемый потребителеN1, либо после обязаrcльного сго/сс уведоiчtлеlIия

осущеfi,влястся аудио- или вилеозапись встречи,

Jlичный присм проволится также ответсtвенныNJ работникоiu КоN{пави на постояIlIlой oclloвe,

ЛичIlый приеNl потребителей осущсс,гвлястся в клиеIlтской зоне или зоне доступлой для клиентов,

При личI]оN, приеNlе потребитель обязан rrрс!ъявить док)']\lснт. удостоRеряlоlrLий его личIlость,

],2,4 Ilри ус,rном обращеI]ии по телефону, после прелварительноI,о увелоN]ления лотребителя,

может быть провсдсIIа аудиозапись беселы лля использования при расспlо]!ении обращения,

В случае если изло)кенный в устном обращении Ilогребителя вопрос не требует дополни,rcльноl,о

изучения йли провсдсния дополllителыlой проверки, ответ на обраtrlение может быть даtt

опсративllо, в устlrой форме, по телефону или в холе llичноIо приеNiа,

Если вопрос, изложеIillый в устношt обрап{ении, не rлrожет быть paccNloTpeн в оперативноNl лорядке

и требует дополнительного изучения, по]рсби,lслю прсллагастся излоr(ить обращснис в

письменной форме с приложением подтверждающих докуIlен.lов,

4. ПРОЦЕСС ПОДГОТОВКИ ОТВЕТА IIА ОБРАЩЕrIИЕ ПОТРЕБИТВ"1'I

4,1. Ежепtесячно проволится собранис, состояulсс из слслуIоцих участI]иков: ГеIlерапыlого

дирсктора./Олсрациоrrllого лирсктора, ESG Меllедriера лица за sедеIlие

ло.l) пивши\ обгашеllии. длq гlсс\lоlгеlrиq и пынесения реlllен,rи
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Не допускаЕтся поручение рассмотрения обращения рабmнику Компаяии, действия или

бездействие которого обжмуются,

4.2. Обрап{ение потребителя, посryпившее в Компанию, должво бьпь рассмOтрено в течение

тридцатя калеrrдарных дяей со дня его регйстрации, за искпючением случаев, предусмотренных

настоящей Процедурой,

4.З. Ответ на обращение должен быть обоспованным. В случае обоснованности обращений клиента

необходимо незамедлительно присryпить к исправлению сиryации. В ответе потребителю

частичное или полное неудовлетворение сго требований должно быть объяснено правдиво и

понятно,

Ответ паправляется заявитеJIюl

. письмом с уведомлеяием о получении,

. элекгронной почтой,

. вручается лично заявителю

. сообщается по телефону с регистрацией времени и продолхительности звонка в журнме

обрацений,

Возможно одновременное использование нескольких способов отправки ответа,

4.4. Ответ на пйсьменное обрацение потребйтеля подписывается Генеральным директором,

Операционным директором, Дирек"тором филиала или руководитель представительства, и должен

содержать четкое обоснование относительно удовлетворения (полного или частичного), отказа в

удовлетворении обрацения или разъяснение прав и обязанностей потребителя. Огвет должен

содержать информацию об ответственном исполнителе и его контактные данные, При

необходимости к отвсry прилагаются заверенные копии документов.

Ответ потребителю по результатам рассNtотрения обращения дается на языке обращения -

государственном или официальном языке Кыргызской Ресrryблики,

4.5, В случае обрацения нескольких потрсбителей (коллективное обращение) ответ необходимо

отправить на тот адрес, который указан в обращении первым, если иное не указапо в самом

обращении.

4,6. В случае если в обращении содержатся вопросы, рассмотрение которь!х не входит в законную

компетенцию Комлании, потребителю необходиNlо дать разъяснение о том, куда и в каком порядке

ему/ей слелует обратиться.
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4.7. Повторные обращения потребителей, в которых не приводятся новые доводы или

обстоятелъства, моrут быть оставлены без рассмотрения лри усJIовии, что по предьцущим

обращениям даны исчерпывающие ответы и приняты все необходимые меры,

4.8. Резулътат рассмотр€ния обращения также отрФкается ответственным лицом в Журнале

регистрации обращений лотребителей не позже одного дня лосJIе рассмотрения,

5. порядок устрАнЕния зАмЕчАний и нАрушЕшIй, выявлЕнных по
оБрАщЕниям потрЕБитЕлЕй

5.1. По всем высказанным жмобам и претензиям в обязательном порядке должны быть приняты

возможные и адекватяые меры по устранонию недостатков и их недопущению в дальнейшей

практике,

5.2. по итогам рассмотрения обращений клиеItтов по решению Генермьного директора,

Операционвого директора может разрабатываться плав мероприятий по устранению нарушений в

будущем, с указанием конкрстных мер, срока их реаJlизации и ответственных лиц,

5.з. по итогам реализации плана мероприятий исполнителями предоставляется информачия об

исполнении, и ответственным лицом готовится сводный отчет, который предоставляется

руководителям,

5,4, В целях предупреrцения возяикновения нарушений прав и законных интересов потребителей,

повышенйя качества предоставляемых услуг, а также улучшения орланизации работы с

обращениями потреб!пелей, Компания обеспечиваЕг надIокащий вн)тренний контроль за

порядком рассмотрения обрацений поср€дством лроведения еженедельных собраний,

А также на постоянной осново (как минимум ея<еквартально) Компания:

]) проводит мониторинг, анализ и обобцение обращений потребителейдlя выявления иустранения

причин. коlорые явились основанием для обрацений:

2) может вырабатывать рекоме}цации по улучшению организации работы с обращениями;

З) принимает необходимые меры по устранению выявленных нарушений и превентивные меры по

недопущению таких нарушений в своой деятельности.
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Прпложелпе 1. ЖУРltАЛ ОБРАЦЕНИa{

Дата Ф.и.о, Контакты (r,елефон,
почтовый адрсс!

элек,tроttный адрес)

Суlь
обраце
ния

Предпринятые
латой)

(с Дата
ответа
потреби-
телю

8
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tl;tIt.Io;bcпlle.3. il';\(I)IIliI,1 llPIlIi\l,\ llllГггt;1,I lt,;;lгt:i ],{() Nl(Dt{ ()li(]},(,

*При отсутствии ответствеЕвого лица прием ведется лицом его замещающим (см 2.2,

дапЕого документа).

о,гветственнос лицо* Место приема День нелели, врсмя

Генеральный ДIrректор,

ОперациопЕый директор

Мснеджер по развитиlо

Г(). коIlфереЕIрза-,1 Каr(дый вторник

с 9.оо до 11.оо

иJ|и

по предварительЕой
договоренвости

О,r,ветственный со,грудIrик l'O I'O, конфореIIц-зал Ежедневltо

с 8,зо ло 17.зо

!иреIстор t)илима Клиехтская зона,
кабинет директора

l(аждый четверI

с 9,оо до 11.оо

Крслиlrtый адмиЕистратор фиltима КлиеIl,[скм зона,
(абиlIет директора

Ехедневпо

С 8.зо до 17.зо

Крели,rliый адмияистратор
Представитсльства

Клиептскм зояа,

кабиЕет директора

Ежедневно

С 8.3о до 17.зо

11
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