УТВЕРЖДЕНО
Советом Директоров 
АО «СК «НОМАД Иншуранс»
Протокол №36 от «03» сентября 2026г.




ПОРЯДОК РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ 
ФИЗИЧЕСКИХ И ЮРИДИЧЕСКИХ ЛИЦ В 
АО «СК «НОМАД ИНШУРАНС»

И – 08





























ОГЛАВЛЕНИЕ
1.	ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ	3
2.	ТЕРМИНЫ, СОКРАЩЕНИЯ И АББРЕВИАТУРЫ	4
3.	ПРОЦЕДУРА ВЕДЕНИЯ ДЕЛОПРОИЗВОДСТВА ПО ОБРАЩЕНИЯМ КЛИЕНТОВ	4
4.	ПОРЯДОК ОБРАБОТКИ ОБРАЩЕНИЙ	6
5.	ОТВЕТСТВЕННОСТЬ	9
6.	МОНИТОРИНГ И АНАЛИЗ  ОБРАЩЕНИЙ	10
7.	ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ	10


































[bookmark: _Toc199846185]

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1. Настоящий Порядок рассмотрения обращений физических и юридических лиц (далее – Порядок) разработан в соответствии с Гражданским кодексом Республики Казахстан, Законом РК «О страховой деятельности», Постановлением Правления Национального Банка Республики Казахстан от 27 августа 2018 года № 198 «Об утверждении Правил формирования системы управления рисками и внутреннего контроля для страховых (перестраховочных) организаций, филиалов страховых (перестраховочных) организаций-нерезидентов Республики Казахстан» (далее – Постановление №198) и Постановлением Правления Агентства Республики Казахстан по регулированию и надзору финансового рынка и финансовых организаций от 1 марта 2010 года № 25 «Об утверждении Требований к осуществлению страховой организацией, филиалом страховой организации-нерезидента Республики Казахстан страховой деятельности, в том числе во взаимоотношениях с участниками страхового рынка, к договору поручения, заключаемому между страховой организацией и страховым агентом, и полномочиям страхового агента на осуществление посреднической деятельности на страховом рынке, а также минимальной программы обучения страховых агентов и требований к порядку проведения обучения» (далее – Постановление №25).
1.2. Настоящий Порядок разработан с целью: 
1) своевременного реагирования и оперативного разрешения конфликтных ситуаций;
2) определения каналов по приему обращений физических и юридических лиц в АО «СК «НОМАД Иншуранс» (далее – Компания);
3) установления единого порядка обработки жалобы, претензий, заявлений, предложений, благодарности и рекомендации (далее – обращение) физических и юридических лиц в Компании; 
4) определение порядка анализа обращений физических и юридических лиц с целью улучшения качества обслуживания клиентов Компании.
1.3. Требования настоящего Порядка применяются в отношении любых обращений физических и юридических лиц по вопросам сервиса – обслуживания клиента в рамках осуществления страховой деятельности Компанией. 
1.4. Требования настоящего Порядка распространяются на деятельность всех подразделений Компании и ее филиалов, возникающие при реализации функций, регламентированных настоящим Порядком.
1.5. Правление в целях эффективности системы управления рисками обеспечивает разработку и утверждение внутреннего порядка рассмотрения обращений клиентов, поступивших в процессе предоставления страховых услуг, а также осуществляет мониторинг соблюдения Компанией требований по порядку рассмотрения обращений клиентов.
1.6. Внутренний порядок рассмотрения обращений клиентов учитывает требования Закона о страховании и страховой деятельности и определяет:
1) процедуры ведения делопроизводства по обращениям клиентов, включая прием, первоначальную обработку, регистрацию обращений, поступающих в Компанию и ответов на обращения клиентов;
2) процедуры доведения (передачи) поступивших обращений, до ответственных структурных подразделений или работников, которым будет поручено осуществить обработку и подготовку ответа на обращение клиентов; 
3) сроки своевременной обработки обращений клиентов и подготовки ответов на обращения клиентов;
4) порядок взаимодействия структурных подразделений Компании при рассмотрении обращений клиентов и подготовке ответов на обращения клиентов;
5) порядок получения обратной связи от клиентов для проведения оценки удовлетворенности клиентов;
6) процедуры ведения классификатора поступивших обращений клиентов Компании.
1.7. Владелец бизнес-процесса – Департамент маркетинга и PR и Административно-хозяйственный отдел (далее - АХО). Со-владельцы – подразделения Компании, участвующие в рассмотрении обращения.

2. [bookmark: _Toc199846186]ТЕРМИНЫ, СОКРАЩЕНИЯ И АББРЕВИАТУРЫ
2.1. Применительно к настоящему Порядку используются следующие термины:
1) анонимное обращение - обращение, по которому невозможно установить авторство, отсутствуют подпись, в том числе электронная цифровая подпись, ИИН/БИН, почтовый/электронный адрес заявителя;
2) обращение клиента (далее - обращение) – заявление, жалоба или претензия лица о содействии в реализации его прав и свобод или прав и свобод других лиц либо сообщение о нарушении законодательства Республики Казахстан о страховой деятельности и (или) внутренних документов Компании, недостатках в работе Компании, ее должностных лиц, либо критика их деятельности, а также положительные отзывы, отклики, предложения по деятельности Компании;
3) обработка обращений - прием, регистрация обращений физических и юридических лиц, определение ответственного за подготовку ответа работника подразделения Головного офиса/филиала, рассмотрение и подготовка ответов в соответствии со сроками, установленными законодательством Республики Казахстан и внутренними документами Компании; 
4) ответственное подразделение – подразделение, которое при осуществлении своей деятельности применяет требования настоящего Порядка и является ответственным за подготовку ответа на обращение заявителя;
5) Служба Комплаенс и ПОД/ФТ – подразделение Компании, в исключительную компетенцию которого входит осуществление контроля за реализацией политики управления комплаенс-риском Компании, ответственное (в том числе) за мониторинг/контроль обращений физических и юридических лиц;
6) ВНД – внутренний нормативный документ Компании;
7) Журнал – Журнал регистрации жалоб и предложений физических и юридических лиц, формируемый по форме №1 к И-08, предназначенный для регистрации Департаментом маркетинга и PR обращений клиентов, поступивших через каналы, указанные в п.3.2. настоящего Порядка.
8) Классификатор обращений – структурированная база данных, обеспечивающая регистрацию, хранение (не менее 5 лет) и детальный учет основной информации по всем письменным обращениям клиентов в соответствии с требованиями Постановлений № 198 и №25 (Приложение 1).
3. [bookmark: _Toc199846187]ПРОЦЕДУРА ВЕДЕНИЯ ДЕЛОПРОИЗВОДСТВА ПО ОБРАЩЕНИЯМ КЛИЕНТОВ
3.1. Процедура ведения делопроизводства по обращениям клиентов направлена на эффективную работу с запросами, жалобами, предложениями и отзывами клиентов Компании и включает прием обращений, первоначальную обработку, регистрацию обращений, поступающих в Компанию и их рассмотрение соответствующими подразделениями, регистрацию ответов на обращения клиентов и их своевременную отправку клиентам.
3.2. Обращения, претензии и жалобы клиентов Компании поступают по следующим каналам: 
1) Входящая корреспонденция на бумажных носителях (письменные жалобы или претензии). Ответственным подразделением за прием, передачу соответствующему подразделению (и копия для Департамента маркетинга и PR) и обработку обращений, поступающих через данный канал, является АХО;
2) Заявления и обращения, оставленные на официальном интернет-ресурсе Компании, на официальной странице Компании. Данные заявления и обращения поступают на электронный адрес Компании info@nomad.kz, который является официальным адресом, принимающим все обращения клиентов.  Ответственным подразделением за прием, передачу соответствующему подразделению (и копия для Департамента маркетинга и PR) и обработку обращений, поступающих через данный канал, является АХО;
3) Заявления и обращения, оставленные на официальных социальных страницах Компании. Ответственным подразделением за прием и обработку обращений через данный канал является Департамент маркетинга и PR;
4) Заявления, оставленные оператору Колл-центра Компании. Ответственным подразделением за обработку обращений, поступающих через данный канал, является Колл-центр;
5) Заявления заинтересованных сторон, в том числе внутренние жалобы. Ответственным подразделением за обработку обращений, поступающих через данный канал, является АХО;
6) Заявления и обращения при личном посещении – обращения, озвученные в ходе личного приема клиентов руководителями и уполномоченными лицами Компании. Ответственным подразделением за прием, передачу соответствующему подразделению (и копия для Департамента маркетинга и PR) и обработку обращений, поступающих через данный канал, является АХО.
3.3. [bookmark: _Hlk147822354]Обращения, поступающие в Компанию по всем каналам, регистрируются ответственными подразделениями во внутренней системе CRM. 
3.4. Регистрация обращений, в том числе повторных, которые обусловлены требованиями п.3.9. Порядка, поступающих от физических/юридических лиц, осуществляется в день поступления в Компанию указанных обращений. 
3.5. В обращениях указываются:
1) фамилия, имя, отчество, адрес и контактные данные физического лица;
2) наименование юридического лица, адрес и контактные данные;  
3) мотивы обращения, свои требования;
4) канал поступления обращения, претензии и жалобы.
Обращение должно быть датировано, подписано заявителем, либо уполномоченным представителем.
В случаях отправки обращений по каналам, где отсутствует бумажный носитель/аудиосообщение (в частности, канал «Колл-центр»), требования могут быть изменены (т.е., не обязательны).
3.6. [bookmark: sub1000014442]Лица вправе обращаться с предложениями, заявлениями, жалобами, откликами и запросами на государственном языке, языке межнационального общения, родном языке или на любом другом языке, которым они владеют. Письменные ответы даются на государственном языке или на языке обращения.
Не допускается отказ в приеме обращения, не соответствующего п. 3.5. Порядка.
3.7. Анонимные обращения регистрируются в системе CRM, с пометкой в комментариях: об отсутствии  данных по клиенту. В случае, если в течение недели от заявителя не поступает дополнений, позволяющих установить его личность, обращение остается без рассмотрения. 
3.8. Сотрудник Компании, принимающий жалобу, вносит ее в систему CRM. При выборе типа жалобы система автоматически указывает ответственного руководителя подразделения, в компетенции которого входит разрешение данной жалобы.
3.9. Повторными cледует считать обращения, заявления, предложения и жалобы, поступившие от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если со времени подачи заявления, предложения, жалобы истек установленный срок рассмотрения или заявитель не удовлетворен данным ему ответом.
При этом даже если форма и содержание повторного документа полностью идентична ранее поступившему, исходящий номер обращения, содержащий регистрационный исходящий номер и дату утверждения (подписания, направления) его, должен быть актуализированным, то есть иным, чем на первоначально поступившем документе.
Повторные обращения, в которых не приводятся новые доводы или вновь открывшиеся обстоятельства, проверке не подлежат, если по ним имеются исчерпывающие материалы проверок и авторам обращений в установленном порядке давались ответы. В таком случае, клиенту направляется письмо/комментарий с просьбой, дополнить всю необходимую информацию/документы для логического завершения обращения, с уведомлением о том, что в обратном случае, дело не подлежит рассмотрению в связи с тем, что не хватает информаций.
Повторные обращения, по которым ранее был дан полный и обоснованный ответ, не содержащий спорных или неясных положений, могут быть оставлены Компанией без рассмотрения.
3.10. Компания также оставляет за собой право не рассматривать:
· обращения, содержащие ненормативную лексику, угрозы или заведомо ложную информацию;
· обращения, не относящиеся к компетенции Компании.


4. [bookmark: _Toc199846188]ПОРЯДОК ОБРАБОТКИ ОБРАЩЕНИЙ 
4.1. Порядок обработки обращений, поступивших на бумажном носителе (в том числе через почтовую службу, электронной почте с последующей распечаткой, а также вручённые лично на входной группе, ресепшен и иными способами):
1) Секретарь-делопроизводитель в ГО/филиале принимает обращение и регистрирует в системе CRM, где ОМ видит ход исполнения. После регистрации обращения, ответственный исполнитель принимает его в работу;
2) В случае, если обращение на бумажном носителе поступило в Офис, лицо (офис-менеджер, менеджер продающего подразделения, делопроизводитель и другие), принявшее его, в тот же день направляет сканированный вариант и всю информацию секретарю-делопроизводителю Филиала, в регионе, котором они находятся. Далее секретарь-делопроизводитель регистрирует данное обращение в системе CRM.
1) Если обращение поступает официальным письмом, то регистрация осуществляется согласно требованиям ВНД Компании. Далее обращение поступает Председателю Правления Компании для наложения резолюции. 
2) Председатель Правления ставит резолюцию на обращении с указанием ответственного руководителя подразделения в ведении которого находится исполнение данной жалобы, в копии руководитель Департамента маркетинга и PR, Службы по защите прав клиентов. При указании нескольких исполнителей ответственным за предоставление ответа явлется лицо, указанное первым в перечне исполнителей (в резолюции).
3) Если обращение поступает через «Книгу жалоб и предложений», принимающее лицо должно проконтролировать выполнение требований к содержанию обращения, указанные в п.3.2. настоящего Порядка.
3) При поступлении обращений на бумажном носителе, лицу, принимающему, необходимо:
а) Узнать вид жалобы (добровольное страхование/обязательное страхование или иное)
б) Узнать тему жалобы (выплата, оценка, мед. страхование или иное.), с целью предоставления информации секретарю-делопроизводителю, для дальнейшей регистрации в системе CRM и своевременной отработки обращения ответственным подразделением; 
4) Руководитель подразделения, принявший жалобу в CRM проводит анализ с целью:
· определения, верно ли указано подразделение Компании, отвечающее за отработку обращения. 
ВНИМАНИЕ: В случае неверного указания типа жалобы и соответственно неверного выбора системой ответственного лица, получивший обращение руководитель подразделения устраняет несоответствие, перенаправив в течение одного рабочего дня, в системе CRM обращение в иное подразделение и руководителю такого подразделения;
· определения, действительно ли претензия или жалоба является недостатком в работе данного подразделения Компании;
· устанавливаются причины появления претензии или жалобы;
· контролирует действия ответственного сотрудника по устранению претензии или жалобы в срок;
· при необходимости осуществляет разработку необходимых корректирующих и предупреждающих действий (при наличии оснований разрабатывается План мероприятий, утверждаемый Председателем Правления).
5) Руководитель подразделения, обязан в течение всего срока рассмотрения обращения, по требованию обратившегося, предоставлять последнему информацию в каком порядке жалоба/претензия будет рассматриваться и давать информацию о ходе движения жалобы/претензии.
6) После проведения всех необходимых действий, включая подготовку ответа, включая согласование ответа клиенту (при необходимости с включением работников юридического подразделения, Службы комплаенс и ПОД/ФТ и иных подразделений) руководитель подразделения предоставляет ответ обратившемуся, в том же порядке и способом, который был использован при подаче обращения, и делает пометку в CRM о завершении работ (при наличии письменного ответа, в CRM прикладывается сканированный вариант письма-ответа).
4.2. Порядок действий с обращениями, оставленные на официальном интернет-ресурсе Компании, официальной странице Компании в социальных сетях и иных источников online получения информации (за исключением электронной почты):
1) Сотрудник Департамента маркетинга и PR на ежедневной основе осуществляет мониторинг за обращениями в социальных сетях, через поисковые инструменты;
2) При обнаружении негативного отзыва, сотрудник Департамента маркетинга и PR заносит существенные данные и регистрирует в системе CRM. В CRM выбирается тип жалобы, где система автоматическии указывает руководителя подразделения, в ведении которого находится исполнение данной жалобы.
CRM автоматически устанавливает сроки для ответа согласно требованиям ВНД Компании.
3) При обнаружении положительного отзыва, сотрудник Департамента маркетинга и PR выгружает его в систему CRM. Согласно локации, куда поступил отзыв, выбирает курирующего регионального директора, кому будет направлен положительный отзыв. Далее ответственный исполнитель направляет письмо с благодарностью директору Филиала. 
4) Дальнейшие действия осуществляются согласно пп.4)-6) п.4.1. настоящего Порядка.
ВНИМАНИЕ: Любой работник Компании может уведомить Департамент маркетинга и PR любым доступным способом об обнаруженном в интернете обращении, негативном отзыве или иные заявления в адрес Компании.
4.3. Порядок действий с обращениями, поступающими через Колл-центр Компании:
1) Запись разговоров операторов Колл-центра производится строго с согласия страхователя, при этом автоматическое уведомление о ведении записи должно быть озвучено в самом начале разговора;
2) Оператор Колл-центра, выслушав обращение, путем переговоров, предложений альтернативных вариантов, должен стараться урегулировать конфликтную ситуацию;
3) Если, по мнению оператора Колл-центра обращение требует тщательного рассмотрения или если оператор Колл-центра не владеет необходимой информацией, или не имеет полномочий для рассмотрения данного обращения, он запрашивает у клиента данные (инициалы, ИИН, контактный номер, электронную почту (при наличии) и вносит информацию по обращению в CRM и выбирает тип обращения;
4) Получив все необходимые данные клиента, оператор Колл-центра регистрирует обращение в системе CRM, указав тему и вид страхования (при наличии), обращение автоматически направляется ответственному руководителю подразделения, в компетенции которого входит его рассмотрение; 
5) Дальнейшие действия осуществляются согласно п.п.3)-6) п.4.1. настоящего Порядка.
4.4. Порядок действий с обращениями, возникающие при обзвоне клиентов:
1) 	Оператор Колл-центра по контролю качества регулярно обзванивает клиентов на следующий день, после страхового события на предмет качества обслуживания аварийным комиссаром на месте ДТП или иного события согласно опроснику; 
2) В случае, если оператор Колл-центра по контролю качества получает от клиента негативный отзыв, то он проводит мероприятия по урегулировании проблемной ситуации по телефону. 
В случае, если получен положительный отзыв, Директором/Заместителем Директора Колл-центра запускается служебное письмо на объявление благодарности на имя сотрудника, кому был адресован положительный отзыв.
3) Если, по мнению оператора Колл-центра по контролю качества:
1) вопрос требует проведения определенных работ для его урегулирования;
2) он не владеет необходимой информацией;
3) он не имеет полномочий для решения проблемы,
то он сообщает клиенту, что разрешит проблемную ситуацию с участием компетентных специалистов Компании и позже даст обратную связь.
4) Далее оператор Колл-центра вносит информацию по обращению, а также данные клиента в CRM с дальнейшим проведением работ, указанных в п.п. 3) п.4.1. и п.п. 2) п.4.2. настоящего Порядка.
4.5. При получении от страхователя (потерпевшего, застрахованного, выгодоприобретателя) заявления и прилагаемых к нему документов для страхового омбудсмана, работы по регистрации осуществляются согласно требованиям ВНД Компании.
4.6. В случае необоснованности претензии или жалобы руководителем подразделения (исполнитель согласно резолюции) подготавливается официальный ответ с доказательствами правильности действий работника Компании применительно к случаю, указанному в претензии или жалобе. В ответе должны быть приведены факты, ссылки на регламенты документов, в соответствии с требованиями которых выполнялась предоставление услуги страхования.
4.7. Срок рассмотрения обращения клиента не превышает 15 (пятнадцать) рабочих дней со дня поступления в Компанию. Срок рассмотрения обращения может быть продлен на 15 (пятнадцать) рабочих дней в случае установления фактических обстоятельств, имеющих значение для правильного рассмотрения обращения, о чем клиент извещается в течение трех рабочих дней со дня продления срока. Клиент обязательно должен получить обратную связь (в обязательном порядке необходимо сообщить входящий регистрационный номер) от исполнителя в течение следующего рабочего дня о принятии обращения в работу. Контроль за исполнением ведет Департамент маркетинга и PR и АХО.
Ответ на письменное обращение предоставляется по выбору заявителя в бумажной и (или) электронной формах. Ответ на устное обращение предоставляется в устной форме на языке обращения (казахский/русский, в случае обращения на иностранном языке (в том числе на английском), устный ответ может быть предоставлен на языке обращения при наличии у сотрудника соответствующих языковых навыков, при отсутствии такой возможности, ответ предоставляется на казахском или русском языке)  за исключением случаев, когда необходим сбор дополнительной информации, в таком случае ответ заявителю предоставляется в бумажной и (или) электронной формах. 
4.8. Обращения и жалобы лиц считаются разрешенными, когда рассмотрены поставленные в них вопросы, по ним приняты необходимые меры и даны ответы заявителям.
Если решение вопросов переносится на длительный срок, то обращение ставится на дополнительный контроль вплоть до окончательного его исполнения.
4.9. В процессе рассмотрения обращения Компания уведомляет клиента о его правах, в том числе о праве обращения к страховому омбудсману, в уполномоченный орган и (или) в суд.
4.10. Основанием для снятия с контроля обращения или жалобы может служить исчерпывающий ответ, подписанный руководителем структурного подразделения.
С контроля обращение или жалоба снимаются, как правило, тем же должностным лицом по поручению которого оно рассматривалось.

5. [bookmark: _Toc199846189]ОТВЕТСТВЕННОСТЬ
5.1. Ответственность за необеспечение функционирования бизнес-процесса, мониторинг и оценку его эффективности, своевременность и адекватность актуализации настоящего Порядка, несет руководитель Департамент маркетинга и PR и АХО.
5.2. Руководители и ответственные работники структурных подразделений головного офиса и филиалов Компании несут ответственность:
1) за ненадлежащее исполнение/неисполнение требований настоящего Порядка;
2) за несвоевременное предоставление ответа по поступившему обращению, в порядке и сроки, предусмотренные настоящим Порядком; 
3) за несвоевременное уведомление/неуведомление о поступившем обращении Службы Комплаенс и ПОД/ФТ, в том числе, не предоставление требуемых Службой Комплаенс и ПОД/ФТ сведений и документов о предмете обращения.
5.3. Служба Комплаенс и ПОД/ФТ, АХО и Департамент маркетинга и PR, Служба по защите прав клиентов несут ответственность за контроль исполнения порядка и сроков обработки обращений.
6. [bookmark: _Toc199846190]МОНИТОРИНГ И АНАЛИЗ ОБРАЩЕНИЙ
6.1. Мониторинг соблюдения Компанией требований по порядку рассмотрения обращений клиентов, поступивших в процессе предоставления страховых услуг, осуществляется Правлением.
6.2. В целях анализа обращений и повышения степени удовлетворенности клиентов Компания  на постоянной основе заполняет классификатор поступивших обращений клиентов по форме, предусмотренной Приложением 1 к настоящему Порядку. 
6.3. Классификатор поступивших обращений клиентов заполняется сотрудником подразделения, ответственного за рассмотрение обращения, после направления ответа заявителю по поступившему обращению. 
6.4. Подразделение, рассматривавшее обращение, ежемесячно не позднее 5 (пятого) рабочего дня месяца, направляет заполненный по всем рассмотренным обращениям классификатор для свода и дальнейшего анализа жалоб в Службу по защите прав клиентов. 
6.5. Руководитель подразделения, рассматривавшего обращение, несет ответственность за своевременность, достоверность и полноту заполнения классификатора, а также своевременность направления заполненного классификатора в Службу по защите прав клиентов.
6.6. Служба по защите прав клиентов в целях эффективной работы с обращениями (жалобами) клиентов и повышения уровня их обслуживания проводит анализ обращений (жалоб) клиентов Компании. Результаты анализа оформляются в виде отчета и представляются Совету директоров для принятия решения по улучшению качества обслуживания клиентов и устранению причин, являющихся основанием для обращений клиентов с указанием сроков их исполнения.


7. [bookmark: _Toc199846191]ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ
7.1. Настоящий Порядок вступает в действие с даты принятия решения Правлением Компании об его утверждении.
7.2. Настоящий Порядок подлежит пересмотру по мере изменения бизнес-процесса обработки обращений физических и юридических лиц.
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Приложение 1 

Классификатор поступивших обращений клиентов АО «СК «Номад Иншуранс»


	№
	Дата обращения (дд.мм.гг).
	Регистрационный номер
	Вид обращения
	Канал поступления обращения (отправитель)
	Физическое лицо (страхователь/выгодоприобретатель)
	Юридическое лицо
	Класс страхования
	Тип страхового продукта

	
	(пример - 01.01.2025)
	
	Заявление/Жалоба/Претензия/Запрос/Отклик/Предложение/Благодарность
	нарочно/почта/эл.почта/ интернет-ресурс/моб.приложение/устно
	ФИО
	ИИН
	Место жительства и контактные данные
	Наименование 
	БИН
	Место жительства и контактные данные
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


















Продолжение таблицы

	Краткая суть обращения
	Вид финансового продукта
	Тематика обращения
	Причина обращения
	Аноним
	Повторное обращение
	Обращение отозвано
	Результат рассмотрения
	Ответ предоставлен
	Срок рассмотрения

	
	выбрать из списка
	выбрать из списка
	выбрать из списка
	да/нет
	да/нет (если да, то № и дата первичного обращения)
	да/нет
	выбрать из списка
	Дата
	Исходящий номер
	

	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



Продолжение таблицы

	Наличие нарушения срока рассмотрения
	В ответном письме предложено обратиться к омбудсману
	В ответном письме предложено обратиться в суд
	Меры урегулирования
	Выплачена компенсация
	Сумма выплаченной компенсации
	Сведения о внутренних проверках
	Подразделение/филиал
	Перенаправлено в подразделение ГО (для филиалов)/из филиала (для ГО)

	да/нет
	да/нет
	да/нет
	выбрать из списка
	да/нет
	теңге
	да/нет (если да - №, дата, исполнитель, результаты проверки)
	подразделение/филиал
	да/нет (если да - в какое подразделение ГО)

	25
	26
	27
	28
	29
	30
	31
	32
	33
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