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Î³ñ·³íáñÙ³Ý ßñç³Ý³ÏÁ 

êáõÛÝ ÁÝÃ³ó³Ï³ñ·áí /³ÛëáõÑ»ï` ÀÝÃ³ó³Ï³ñ·/ ë³ÑÙ³ÝíáõÙ ¿ §²Ù»ñÇ³µ³ÝÏ¦ ö´À-Ç 

/³ÛëáõÑ»ï` ´³ÝÏ/ ÏáÕÙÇó Çñ Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ µáÕáù-å³Ñ³ÝçÝ»ñÇ /³ÛëáõÑ»ï` ´áÕáù/ 

ÁÝ¹áõÝÙ³Ý/ëï³óÙ³Ý, ùÝÝ³ñÏÙ³Ý ¨ í»ñçÇÝÝ»ñÇë ³ñÓ³·³ÝùÙ³Ý ·áñÍÁÝÃ³óÁ, ·áñÍáÕáõÃÛáõÝÝ»ñÇ 

Ñ»ñÃ³Ï³ÝáõÃÛáõÝÁ ¨ í»ñçÇÝÝ»ñÇë Çñ³Ï³Ý³óÙ³Ý Ñ³Ù³ñ å³ï³ëË³Ý³ïáõÝ»ñÁ£ 
 

ÎÇñ³éáõÙÁ 

ÀÝÃ³ó³Ï³ñ·Á ÏÇñ³éíáõÙ ¿ Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ Ý»ñ·ñ³íÙ³Ý ÃÇÙÇ, Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ Ñ»ï 

Ñ³ñ³µ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÇ Ï³é³í³ñÙ³Ý ËÙµÇ, Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ Ù»Ý»ç»ñÝ»ñÇ, Æñ³í³µ³Ý³Ï³Ý, 

²Ýíï³Ý·áõÃÛ³Ý Í³é³ÛáõÃÛáõÝÝ»ñÇ, üÇÝ³Ýë³Ï³Ý Ñ³Ù³Ï³ñ·Ç Ñ³ßï³ñ³ñÇ Ñ»ï 

Ñ³ñ³µ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÇ Ñ³Ù³ñ å³ï³ëË³Ý³ïáõ ³ÝÓÇ, ¶áñÍ³éÝ³Ï³Ý í³ñãáõÃÛ³Ý ¼³ñ·³óÙ³Ý 

¹»å³ñï³Ù»ÝïÇ, ´³ÝÏÇ îÝûñÇÝáõÃÛ³Ý ¨ µáÉáñ ³ÛÝ ëïáñ³µ³Å³ÝáõÙÝ»ñÇ ÏáÕÙÇó, áñáÝù Çñ»Ýó 

·áñÍáõÝ»áõÃÛ³Ý ÁÝÃ³óùáõÙ ³éÝãíáõÙ »Ý Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ Ñ»ï: 
 

Î³ñ·³íáñáÕ  ÷³ëï³ÃÕÃ»ñ 

ISO 9001: 2000 

àñ³ÏÇ Ò»éÝ³ñÏ 

ÐÐ ø³Õ³ù³óÇ³Ï³Ý ûñ»Ýë·Çñù 

ÐÐ ûñ»Ýù §´³ÝÏ»ñÇ ¨ µ³ÝÏ³ÛÇÝ ·áñÍáõÝ»áõÃÛ³Ý Ù³ëÇÝ¦ 

ÐÐ ûñ»Ýù §üÇÝ³Ýë³Ï³Ý Ñ³Ù³Ï³ñ·Ç Ñ³ßï³ñ³ñÇ Ù³ëÇÝ¦ 

´³ÝÏÇ ïÝûñ»ÝÝ»ñÇ ËáñÑñ¹Ç ¨ ïÝûñÇÝáõÃÛ³Ý áñáßáõÙÝ»ñ  
 

î³ñ³ÍáõÙÁ 

îÝûñÇÝáõÃÛ³Ý Ý³Ë³·³Ñ - ¶ÉË³íáñ ïÝûñ»Ý 

îÝûñ»ÝÝ»ñ /îÝûñÇÝáõÃÛ³Ý ³Ý¹Ù³Ý»ñ/ 

¶ÉË³íáñ Ñ³ßí³å³Ñ 

¼³ñ·³óÙ³Ý ¸»å³ñï³Ù»Ýï 

Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ Ñ»ï Ñ³ñ³µ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÇ Ï³é³í³ñÙ³Ý ËáõÙµ 

üÇÝ³Ýë³Ï³Ý Ñ³Ù³Ï³ñ·Ç Ñ³ßï³ñ³ñÇ Ñ»ï Ñ³ñ³µ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÇ Ñ³Ù³ñ å³ï³ëË³Ý³ïáõ ³ÝÓ 

Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ Ù»Ý»ç»ñÝ»ñ 

¶áñÍ³éÝ³Ï³Ý í³ñãáõÃÛáõÝ 

Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ Ý»ñ·ñ³íÙ³Ý ÃÇÙ 

²ÛÉ Ï³éáõóí³Íù³ÛÇÝ ëïáñ³µ³Å³ÝáõÙÝ»ñ 
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¶áñÍÁÝÃ³óÇ ÝÏ³ñ³·ñáõÃÛáõÝ 

1. ´áÕáùÝ»ñÇ ëï³óáõÙ  

1.1. ´áÕáùÝ»ñÁ Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ ÏáÕÙÇó Ï³ñáÕ »Ý Ý»ñÏ³Û³óí»É ´³ÝÏ Ñ»ï¨Û³É ÙÇçáóÝ»ñáí` 

1.1.1. ¿É»ÏïñáÝ³ÛÇÝ ÷áëïáí` ´³ÝÏÇ` Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ Ñ»ï Ñ³ñ³µ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÇ 

Ï³é³í³ñÙ³Ý ËÙµÇ /³ÛëáõÑ»ï` ÊáõÙµ/crm@ameriabank.am Ñ³ëó»áí; 

1.1.2. ¶ñ³íáñ Ý³Ù³Ïáí` 

1.1.2.1. ´³ÝÏÇ Ï³Ù ´³ÝÏÇ ó³ÝÏ³ó³Í Ù³ëÝ³×ÛáõÕÇ ÷áëï³ÛÇÝ Ñ³ëó»áí ·ñáõÃÛáõÝÁ 

áõÕ³ñÏ»Éáõ ×³Ý³å³ñÑáí; 

1.1.2.2. ´³ÝÏÇ ·ÉË³Ù³ë³ÛÇÝ ·ñ³ë»ÝÛ³ÏáõÙ Ï³Ù Ù³ëÝ³×ÛáõÕáõÙ /»Ã» å³Ñ³ÝçÁ 

µËáõÙ ¿ Ñ³Ù³å³ï³ëË³Ý Ù³ëÝ³×ÛáõÕÇ ·áñÍáÕáõÃÛáõÝÝ»ñÇó Ï³Ù ³Ý·áñÍáõÃÛáõÝÇó/` 

ëå³ë³ñÏÙ³Ý ëñ³ÑÝ»ñáõÙ ï»Õ³¹ñí³Í, Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ å³Ñ³ÝçÝ»ñÇ Ñ³Ù³ñ 

Ý³Ë³ï»ëí³Í ³ñÏÕ»ñáõÙ /³ÛëáõÑ»ï` ²ñÏÕ/ ·ñáõÃÛáõÝÁ ·ó»Éáõ ×³Ý³å³ñÑáí: 

1.1.3. ´³Ý³íáñ: 

1.2. ¾É»ÏïñáÝ³ÛÇÝ ÷áëïáí ¨ ·ñ³íáñ Ý³Ù³ÏÝ»ñáí /²ñÏÕ»ñÇ ÙÇçáóáí/ ëï³óí³Í ´áÕáùÝ»ñÁ 

/³ÛëáõÑ»ï` ¶ñ³íáñ µáÕáùÝ»ñ/ Ñ³í³ù³·ñíáõÙ »Ý ÊÙµÇ ÏáÕÙÇó: 

1.3. ´³Ý³íáñ ´áÕáùÝ»ñÁ Ï³ñáÕ ¿ ëï³Ý³É ´³ÝÏÇ ó³ÝÏ³ó³Í ³ßË³ï³ÏÇó: 

1.4. Ð³×³Ëáñ¹Ç µ³Ý³íáñ ´áÕáùÁ ëï³ó³Í ³ßË³ï³ÏÇóÁ å³ñï³íáñ ¿ ï»Õ»Ï³óÝ»É ÊÙµÇ 

Õ»Ï³í³ñÇÝ ëï³óí³Í ´áÕáùÇ ¿áõÃÛ³Ý Ù³ëÇÝ ¨ ïñ³Ù³¹ñ»É Ýñ³Ý ïíÛ³É Ð³×³Ëáñ¹Ç 

ÏáÝï³Ïï³ÛÇÝ ïíÛ³ÉÝ»ñÁ: 

1.5. ÊÙµÇ Õ»Ï³í³ñÁ Ï³Ù ³ßË³ï³ÏÇóÁ å³ñï³íáñ ¿ Ñ»é³Ëáë³½³Ý·»É µ³Ý³íáñ ´áÕáùÁ 

Ý»ñÏ³Û³óñ³Í Ð³×³Ëáñ¹ÇÝ ¨ ËÝ¹ñ»É í»ñçÇÝÇë, áñå»ë½Ç ´áÕáùÁ Ý»ñÏ³Û³óÝÇ ·ñ³íáñ 

»Õ³Ý³Ïáí Ï³Ù ¿É»ÏïñáÝ³ÛÇÝ ÷áëïáí: 

1.6. ºÃ» Ð³×³Ëáñ¹Á ãÇ Ý»ñÏ³Û³óÝáõÙ ·ñ³íáñ ´áÕáù, ³å³ ·áñÍÁÝÃ³óÁ ß³ñáõÝ³ÏíáõÙ ¿ 

Ñ³Ù³Ó³ÛÝ ÀÝÃ³ó³Ï³ñ·Ç 3.1 Ï»ïÇ:  

1.7. ´³ÝÏÁ å³ñï³íáñ ¿ ùÝÝ³ñÏ»É üÇ½ÇÏ³Ï³Ý ³ÝÓ Ð³×³Ëáñ¹Ç ´áÕáùÁ, »Ã» ³ÛÝ 

Ý»ñÏ³Û³óí»É ¿ 1 /Ù»Ï/ ï³ñí³ ÁÝÃ³óùáõÙ` ëÏë³Í ³ÛÝ å³ÑÇó, »ñµ Ð³×³Ëáñ¹Ý ÇÙ³ó»É ¿ 

Ï³Ù Ï³ñáÕ ¿ñ ÇÙ³Ý³É Çñ Çñ³íáõÝùÇ Ë³ËïÙ³Ý Ù³ëÇÝ /Ñ³Ù³Ó³ÛÝ §üÇÝ³Ýë³Ï³Ý 

Ñ³Ù³Ï³ñ·Ç Ñ³ßï³ñ³ñÇ Ù³ëÇÝ¦ ÐÐ ûñ»ÝùÇ å³Ñ³ÝçÝ»ñÇ/: 

 

2. ´áÕáùÝ»ñÇ í»ñÉáõÍáõÃÛáõÝ ¨ ³ñÓ³·³ÝùáõÙ 

2.1. ¶ñ³íáñ ´áÕáùÝ»ñÁ ëï³Ý³Éáõó 1 /Ù»Ï/ ³ßË³ï³Ýù³ÛÇÝ ûñí³ ÁÝÃ³óùáõÙ ÊÙµÇ 

³ßË³ï³ÏÇóÁ ï»Õ»Ï³óÝáõÙ ¿ Ñ³Ù³å³ï³ëË³Ý ëïáñ³µ³Å³ÝÙ³Ý Õ»Ï³í³ñÇÝ ¨ 

³ßË³ï³ÏóÇÝ /³ÛëáõÑ»ï` ²ßË³ï³ÏÇó/, ÇÝãå»ë Ý³¨ üÇÝ³Ýë³Ï³Ý Ñ³Ù³Ï³ñ·Ç 

Ñ³ßï³ñ³ñÇ Ñ»ï Ñ³ñ³µ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÇ Ñ³Ù³ñ å³ï³ëË³Ý³ïáõ ³ÝÓÇÝ /³ÛëáõÑ»ï` 

ä³ï³ëË³Ý³ïáõ ³ÝÓ/, »Ã» ´áÕáùÁ Ý»ñÏ³Û³óí»É ¿ üÇ½ÇÏ³Ï³Ý ³ÝÓ Ð³×³Ëáñ¹Ç 

ÏáÕÙÇó:  
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2.2. ÊÙµÇ ³ßË³ï³ÏÇóÁ å³ñï³íáñ ¿ Ï³½Ù³Ï»ñå»É ëï³óí³Í ´áÕáùÇ ùÝÝ³ñÏáõÙ 

Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ Ù»Ý»ç»ñÝ»ñÇ, Ñ³Ù³å³ï³ëË³Ý ëïáñ³µ³Å³ÝÙ³Ý Õ»Ï³í³ñÇ ¨ 

²ßË³ï³ÏóÇ Ù³ëÝ³ÏóáõÃÛ³Ùµ.  

2.2.1. ²ÛÝ ¹»åùáõÙ, »Ã» ´áÕáù Ý»ñÏ³Û³óñ³Í Ð³×³Ëáñ¹Á Ñ³Ý¹Çë³ÝáõÙ ¿ ýÇ½ÇÏ³Ï³Ý 

³ÝÓ, ´áÕáùÇ ùÝÝ³ñÏáõÙÁ å»ïù ¿ ï»ÕÇ áõÝ»Ý³ ´áÕáùÇ ëï³óÙ³Ý ûñí³ÝÇó 3 /»ñ»ù/ 

³ßË³ï³Ýù³ÛÇÝ ûñí³ ÁÝÃ³óùáõÙ, áñÇÝ å»ïù ¿ Ù³ëÝ³ÏóÇ Ý³¨ 

ä³ï³ëË³Ý³ïáõ ³ÝÓÁ:  

2.2.2. Æñ³í³µ³Ý³Ï³Ý ³ÝÓ Ð³×³Ëáñ¹Ç ´áÕáùÇ ùÝÝ³ñÏáõÙÁ å»ïù ¿ ï»ÕÇ áõÝ»Ý³ 

´áÕáùÇ ëï³óÙ³Ý ûñí³ÝÇó 10 /ï³ëÁ/ ³ßË³ï³Ýù³ÛÇÝ ûñí³ ÁÝÃ³óùáõÙ: 

2.3. øÝÝ³ñÏÙ³Ý ³ñ¹ÛáõÝùÝ»ñÇ ÑÇÙ³Ý íñ³ ²ßË³ï³ÏÇóÁ Ï³½ÙáõÙ ¿ ´áÕáùÇ í»ñçÝ³Ï³Ý 

å³ï³ëË³ÝÁ /³ÛëáõÑ»ï` ä³ï³ëË³Ý/ 

2.3.1. ýÇ½ÇÏ³Ï³Ý ³ÝÓ Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ ¹»åùáõÙ` ä³ï³ëË³Ý³ïáõ ³ÝÓÇ 

ûÅ³Ý¹³ÏáõÃÛ³Ùµ` 1 /Ù»Ï/ ³ßË³ï³Ýù³ÛÇÝ ûñí³ ÁÝÃ³óùáõÙ, 

2.3.2. Çñ³í³µ³Ý³Ï³Ý ³ÝÓ Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ ¹»åùáõÙ` Æñ³í³µ³Ý³Ï³Ý Í³é³ÛáõÃÛ³Ý 

³ßË³ï³ÏóÇ ûÅ³Ý¹³ÏáõÃÛ³Ùµ` 5 /ÑÇÝ·/ ³ßË³ï³Ýù³ÛÇÝ ûñí³ ÁÝÃ³óùáõÙ: 

2.4. ²ÛÝáõÑ»ï¨, ²ßË³ï³ÏÇóÁ ä³ï³ëË³ÝÇ Ý³Ë³·ÇÍÁ Ý»ñÏ³Û³óÝáõÙ ¿ Ñ³Ù³å³ï³ëË³Ý 

¹»å³ñï³Ù»ÝïÇ ïÝûñ»ÝÇ Ñ³ëï³ïÙ³ÝÁ, áí Ý³Ë³·ÇÍÁ ëï³Ý³Éáõ å³ÑÇó 2 /»ñÏáõ/ 

³ßË³ï³Ýù³ÛÇÝ ûñí³ ÁÝÃ³óùáõÙ å³ñï³íáñ ¿ ³ÛÝ Ñ³ëï³ï»É Ï³Ù ¹ÇïáÕáõÃÛáõÝÝ»ñáí 

Ñ»ï í»ñ³¹³ñÓÝ»É ²ßË³ï³ÏóÇÝ` í»ñ³Ùß³ÏÙ³Ý: ²Ûë ÷áõÉÇ Å³ÙÏ»ïÁ ãÇ Ï³ñáÕ 

·»ñ³½³Ýó»É 3 /»ñ»ù/ ³ßË³ï³Ýù³ÛÇÝ ûñÁ: 

2.5. Ð³Ù³å³ï³ëË³Ý ¹»å³ñï³Ù»ÝïÇ ïÝûñ»ÝÇ Ñ³ëï³ïáõÙÇó Ñ»ïá 2 /»ñÏáõ/ 

³ßË³ï³Ýù³ÛÇÝ ûñí³ ÁÝÃ³óùáõÙ ²ßË³ï³ÏÇóÁ ä³ï³ëË³ÝÁ áõÕ³ñÏáõÙ ¿ 

Ð³×³Ëáñ¹ÇÝ` å³ïíÇñí³Í Ý³Ù³ÏÇ ÙÇçáóáí, Ï³Ù ïñ³Ù³¹ñíáõÙ ¿ ³ÛÝ í»ñçÇÝÇë 

³ÝÓ³Ùµ Ï³Ù áõÕ³ñÏáõÙ ¿É»ÏïñáÝ³ÛÇÝ ÷áëïáí: 

2.6. üÇ½ÇÏ³Ï³Ý ³ÝÓ³Ýó ÏáÕÙÇó Ý»ñÏ³Û³óí³Í ¶ñ³íáñ ´áÕáùÝ»ñÇ å³ï³ëË³ÝÝ»ñÁ 

í»ñçÇÝÝ»ñÇë å»ïù ¿ ïñ³Ù³¹ñí»Ý ´áÕáùÇ ëï³óÙ³Ý ûñí³ÝÇó 10 /ï³ë/ 

³ßË³ï³Ýù³ÛÇÝ ûñí³ ÁÝÃ³óùáõÙ:   

 

3. ²Ùë³Ï³Ý Ñ³ßí»ïíáõÃÛáõÝ  

3.1. ²Ù»Ý Ñ³ßí»ïáõ ³Ùëí³ í»ñçáõÙ ÊÙµÇ Õ»Ï³í³ñÁ Ï³½ÙáõÙ ¿ Ñ³ßí»ïíáõÃÛáõÝ, áñÇ Ù»ç 

Ý»ñ³éíáõÙ »Ý Ù³Ýñ³Ù³ëÝ ï»Õ»ÏáõÃÛáõÝÝ»ñ ³Ýó Ï³óí³Í ³ßË³ï³ÝùÝ»ñÇ Ù³ëÇÝ, 

Ù³ëÝ³íáñ³å»ë. 

3.1.1. ÀÝ¹Ñ³Ýáõñ µáÕáùÝ»ñÇ ù³Ý³ÏÁ 

3.1.2. ì»ñÉáõÍí³Í µáÕáùÝ»ñÇ ù³Ý³ÏÁ 

3.1.3. øÝÝ³ñÏÙ³Ý ³ñ¹ÛáõÝùÝ»ñÁ 

3.1.4. Øß³Ïí³Í ³é³ç³ñÏáõÃÛáõÝÝ»ñÁ  
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3.1.5. Æñ³Ï³Ý³óí³Í ù³ÛÉ»ñÁ 

3.1.6. ²ÛÉ ï»Õ»ÏáõÃÛáõÝÝ»ñ 

3.2. ²Ùë³Ï³Ý Ñ³ßí»ïíáõÃÛáõÝÁ ùÝÝ³ñÏÙ³Ý Ñ³Ù³ñ Ý»ñÏ³Û³óíáõÙ ¿ Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ 

Ù»Ý»ç»ñÝ»ñÇÝ, Ýñ³Ýó Õ»Ï³í³ñÝ»ñÇÝ, ¼³ñ·³óÙ³Ý ·Íáí ïÝûñ»ÝÇÝ, Ñ³Ù³å³ï³ëË³Ý 

ýáõÝÏóÇáÝ³É ëïáñ³µ³Å³ÝÙ³Ý Õ»Ï³í³ñÇÝ, îÝûñÇÝáõÃÛ³Ý Ý³Ë³·³Ñ-·ÉË³íáñ 

ïÝûñ»ÝÇÝ: 

3.3. Ð³ßí»ïíáõÃÛ³Ý ùÝÝ³ñÏÙ³Ý ³ñ¹ÛáõÝùáõÙ ÊÙµÇ Õ»Ï³í³ñÁ Ó¨³íáñáõÙ ¿ áñáßáõÙÝ»ñÇ 

ó³ÝÏ, áñáÝù Ý»ñÏ³Û³óÝáõÙ ¿ îÝûñÇÝáõÃÛ³Ý Ñ³ëï³ïÙ³ÝÁ: 

3.4. îÝûñÇÝáõÃÛ³Ý ÏáÕÙÇó Ñ³ëï³ïí³Í áñáßáõÙÝ»ñÇ ÑÇÙ³Ý íñ³ ÊÙµÇ Õ»Ï³í³ñÁ 

Ý»ñÏ³Û³óÝáõÙ ¿ µ³ñ»É³íÙ³Ý ³é³ç³ñÏáõÃÛáõÝ (18DD FO 85-01)` Ñ³Ù³Ó³ÛÝ §àõÕÕÇã ¨ 

Ï³ÝË³ñ·»ÉÇã ·áñÍáÕáõÃÛáõÝÝ»ñÇ ÁÝÃ³ó³Ï³ñ·Ç¦: 
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Ðáëù³·ñ»ñ 

 

1.1 Информирование руководителя
HRU  и сотрудника соотв. 

подразделения
(1 рабочий день)

1.2 Oбсуждение проблемы и 
предложение корректирующих 

действий
10RB.7.2 CM,  18DD.6 CRM, RP

HRU (3 рабочих дня)

18DD.6 PR 72-40   Процедурa рассмотрения и реагирования на  жалобы клиентов
1. Рассмотрение / реагирование на жалобы  

В случае, если Клиент – физ. лицо

1.3 Составление письменного 
ответа клиенту

(отказ, принятие, частичное 
принятие претензии)

Сотрудник HRU с помощью
RP (1 рабочий день)

1.4 Рассмотрение письменного 
ответа со стороны одного из 

директоров: RB, IB, TR, MB, AM (
1 рабочий день)

Необходимо доработать
 (срок – 1 день)

1.5 Предоставление письменного 
ответа Клиенту заказным 
письмом, лично, либо по 

электронной почте (в течение 3х 
рабочих дней)

Жалоба клиента

CRM - e-mail Сотрудник банкаЯщик для приема 
жалоб, письмо

1.9 Информирование CRM 
o полученной устной 

жалобе

По эл. почте
Через вебсайт

Письменно
Устно

1.10 Контактирование CRM
с  Клиентом, просьба 
представить жалобу в 
письменном виде

1.11 Клиент представил 
письменно или по эл. 
почте (в теч. 1 года)

1.12 Клиент не 
представил 

письменную жалобу 
(в теч. 1 года)

1.7 Составление письменного 
ответа клиенту

(отказ, принятие, частичное 
принятие претензии)

Сотрудник HRU с помощью
3LS (5 рабочих дней)

1.8 Рассмотрение письменного 
ответа со стороны директоров: 
CB, IB, TR, MB, AM (5 рабочих 

дней)

Необходимо доработать

Если Клиент Юр. Лицо

2.1

2.1

1.6 Oбсуждение проблемы и 
предложение корректирующих 

действий
11CB.3.2CM, 18DD.6 CRM

HRU (10 рабочих дней)

Группа CRM

CRM – Группа по 
управлению 
взаимоотношениями с 
клиентами
HRU – Руководитель 
соответствующего 
подразделения

10RB.7.2 CM – Клиент-менеджер 
физических лиц

11CB.3.2CM – Клиент-менеджер 
корпоративных клиентов

CB - Корпоративный банкинг
IB - Инвестиционный банкинг
TR – Торговые операции
MB – Merchant Banking

RP – Ответственный сотрудник
RB – Розничный банкинг
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