
ИНФОРМАЦИЯ 

 О РАБОТЕ БАНКА С ОБРАЩЕНИЯМИ ЗАЯВИТЕЛЕЙ 

I. СПОСОБЫ ОБРАЩЕНИЙ ЗАЯВИТЕЛЕЙ И ТРЕБОВАНИЯ БАНКА К ОФОРМЛЕНИЮ 

ОБРАЩЕНИЙ 

Заявитель имеет право обратиться в Банк по интересующим его вопросам только в 

письменной форме: 

- лично, оформив обращение по форме Банка (приложение к данной Информации); 

- отправив обращение почтовой или курьерской службой; 

- направив обращение по факсу; 

- направив обращение по электронной почте в адрес Банка 

(pochtobank@uralexpress.ru). 

Информация об адресах, по которым Банк принимает обращения Заявителей, 

размещаются в местах обслуживания потребителей банковских услуг, а также на 

официальном сайте Банка в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет». 

При личном обращении Заявитель оформляет обращение на бланках, которые находятся 

у работников Банка 

ВАЖНО: 

Другие форматы взаимодействия (социальные сети, сайт banki.ru и т.д., Книга жалоб и 

предложений) не рассматриваются Банком как форматы взаимодействия с Заявителями.  

 

II. ТРЕБОВАНИЯ К ОФОРМЛЕНИЮ И СОДЕРЖАНИЮ ОБРАЩЕНИЙ 

ЗАЯВИТЕЛЕЙ 

1. При направлении обращений по электронной почте в адрес Банка, почтовой, 

курьерской службой, по факсу или лично обращение должно содержать: 

− наименование дополнительного офиса/структурного подразделения или фамилию 

работника Банка действия (бездействие) которого обжалуются (при наличии 

такой информации); 

− фамилию, имя, отчество Заявителя; 

− изложение сути обращения (в т.ч. описание конфликтной ситуации, место и дата 

её возникновения, другие обстоятельства, необходимые для подтверждения и 

разрешения вопроса); 

− адрес, по которому должен быть направлен ответ с указанием номера телефона 

для уточнения информации или запроса дополнительной информации; 

− дату обращения. 

Наличие подписи Заявителя в обращении не требуется. 

2. Ответ на обращение по существу не дается Банком в следующих случаях: 

1) в обращении не указана фамилия (наименование) Заявителя; 

2) в обращении не указан адрес, по которому должен быть направлен ответ;  

3) в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы 

имуществу Банка, угрозы жизни, здоровью и имуществу работника Банка, а также 

членов его семьи; 

4) обращение составлено не на русском языке или текст обращения не поддается 

прочтению; 

5) текст обращения не позволяет определить его суть. 

Если в случаях, предусмотренных подпунктами 2) – 5) настоящего пункта, Банк 

принимает решение оставить обращение без ответа по существу, Банк направляет 

Заявителю уведомление об этом решении в течение 5 рабочих дней со дня регистрации 

обращения способом, указанным в разделе IV настоящего Документа, с указанием 
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причин невозможности рассмотрения обращения по существу. 

3. Не принимаются к рассмотрению обращения в следующих случаях: 

− обращение было подано ранее и повторное изложение не содержит новых данных, 

а по предыдущему обращению уже был дан ответ. В таком случае Заявителю 

направляется уведомление об оставлении обращения без рассмотрения со ссылкой 

на данный ранее ответ; 

− по данному вопросу уже было принято решение судом; 

− истекли сроки хранения документов, которых касается обращение. В таком случае 

Заявителю направляется уведомление об оставлении обращения без рассмотрения 

со ссылкой на отсутствие документов, позволяющих объективно его рассмотреть.  

О своем решении Банк уведомляет Заявителя в течение 5 рабочих дней со дня 

регистрации обращения в порядке, предусмотренном в разделе IV настоящего 

Документа. 

К обращению могут быть приложены копии документов, подтверждающие 

предъявляемые претензии. 

III. СРОКИ ОТВЕТА БАНКА НА ОБРАЩЕНИЯ ЗАЯВИТЕЛЕЙ 

1. Банк рассматривает обращение и по результатам его рассмотрения направляет ответ 

Заявителю в течение 15 рабочих дней со дня регистрации обращения, если иные сроки не 

предусмотрены иными федеральными законами. 

2. В случае необходимости запроса дополнительных документов и материалов в целях 

объективного и всестороннего рассмотрения обращения Банк по решению Председателя 

Правления или уполномоченного им лица вправе продлить срок рассмотрения обращения, 

но не более чем на 10 рабочих дней, если иное не предусмотрено иными федеральными 

законами. В этом случае Банк уведомляет Заявителя о продлении срока рассмотрения 

обращения с указанием обоснования такого продления, направив Заявителю 

соответствующее уведомление в срок не позднее 15 рабочих дней со дня регистрации 

обращения. 

3. Если к обращению клиента не приложены документы, необходимые для его 

всестороннего и полного рассмотрения, и они отсутствуют в Банке, такие документы 

работник Банка запрашивает у Заявителя с указанием срока их предоставления. В случае 

неполучения затребованных документов в указанный срок, обращение рассматривается на 

основании имеющихся документов. 

4. Если ответ на обращение требует запросов в различные сторонние организации 

(например БКИ), срок рассмотрения которых может составлять 30 дней и больше, Банк 

направляет ответ Заявителю, подготовленный на основании имеющихся у него документов, 

в течение установленного срока рассмотрения обращения с учетом его возможного 

продления (15 рабочих дней). 

IV. ПОРЯДОК НАПРАВЛЕНИЯ ОТВЕТОВ ЗАЯВИТЕЛЯМ 

1. Ответ на обращение, а также уведомления (о регистрации, о продлении срока) 

направляются Заявителю в зависимости от способа поступления обращения в 

письменной форме по указанным в обращении адресу электронной почты или почтовому 

адресу либо способом, предусмотренным условиями договора, заключенного между 

Банком и Заявителем. 

2. В случае, если Заявитель при направлении обращения указал способ направления 

ответа на обращение в форме электронного документа или на бумажном носителе, ответ 

на обращение будет направлен способом, указанным в обращении. 

3. Банк может направить один ответ на несколько обращений при получении 

нескольких обращений от Заявителя, в том числе полученных по разным каналам подачи, 

соблюдая установленные сроки рассмотрения обращения. 



V. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ БАНКА 

1. Банк, его должностные лица не вправе использовать иначе, чем в целях, 

предусмотренных настоящим Положением, и разглашать в какой-либо форме 

полученные при рассмотрении обращения персональные данные Заявителя, а также 

информацию, составляющую коммерческую, служебную, банковскую тайну, тайну 

страхования и иную охраняемую законом тайну, за исключением случаев, 

предусмотренных законодательством Российской Федерации. 

2. Нарушение работниками Банка установленного порядка рассмотрения обращений 

Заявителей, сроков рассмотрения, неправомерный отказ в их приеме, принятие 

необоснованных, нарушающих законодательство Российской Федерации решений, 

предоставление недостоверной информации, несанкционированное разглашение 

сведений влекут ответственность виновных работников Банка в соответствии с 

действующим законодательством Российской Федерации и внутренними нормативными 

документами Банка. 

3. При рассмотрении обращений Заявителей не допускается разглашение 

содержащихся в них сведений, а также сведений, касающихся частной жизни Заявителей, 

без их согласия. 
  



ПРИЛОЖЕНИЕ  

 

АО АКИБ «Почтобанк» 

614096, г. Пермь, ул. Ленина, 68 

 

 

ОБРАЩЕНИЕ 

№ 

п/п 

Содержание обращения 

1 наименование структурного 

подразделения или фамилия 

работника Банка действия 

(бездействие) которого 

обжалуются 

 

2 фамилию, имя, отчество 

Заявителя 

 

3 изложение сути обращения (в 

т.ч. описание конфликтной 

ситуации, место и дата её 

возникновения, другие 

обстоятельства, необходимые 

для подтверждения и 

разрешения вопроса) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4 адрес, по которому должен почтовый адрес  



быть направлен ответ   

адрес электронной почты  

5 номер телефона для уточнения 

информации или запроса 

дополнительной информации 

 

 

ВАЖНО 
Ответ на обращение по существу не дается Банком в следующих случаях: 

1) в обращении не указана фамилия (наименование) Заявителя; 

2) в обращении не указан адрес, по которому должен быть направлен ответ; 

3) в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы имуществу 

Банка, угрозы жизни, здоровью и имуществу работника Банка, а также членов его семьи; 

4) текст обращения не поддается прочтению; 

5) текст обращения не позволяет определить его суть. 

 

Не принимаются к рассмотрению обращения в следующих случаях: 

− обращение было подана ранее и повторное изложение не содержит новых данных, а по 

предыдущему обращению уже был дан ответ. В таком случае Заявителю направляется 

уведомление об оставлении обращения без рассмотрения со ссылкой на данный ранее ответ; 

− по данному вопросу уже было принято решение судом; 

− истекли сроки хранения документов, которых касается обращение.  

О решении Банк заявитель будет уведомлен по указанным в обращении адресу электронной почты 

или почтовому адресу либо способом, предусмотренным условиями договора, заключенного между 

Банком и заявителем  

 


