[bookmark: _GoBack]Запис громадян на прийом до Голови Правління Банку та його заступників проводиться у разі, коли порушене громадянином питання не вирішено по суті після особистого прийому Керівником Відділення або іншим структурним підрозділом Банку відповідно до компетенції.
Під час запису громадянина на особистий прийом працівник Відділення з’ясовує його прізвище, ім’я, по батькові громадянина, місце проживання та роботи, зміст порушеного ним питання, до кого з Керівництва Банку він звертався з цього питання і яке було прийнято рішення, визначається керівник чи підрозділ Банку, до компетенції яких належить вирішення  питання, вивчаються документи, інші матеріали, що подаються громадянином для обґрунтування свого звернення.

[bookmark: n87][bookmark: n88][bookmark: n89][bookmark: n90][bookmark: n91][bookmark: n92][bookmark: n93][bookmark: n94][bookmark: n95][bookmark: n96][bookmark: n97][bookmark: n98][bookmark: n99][bookmark: n100][bookmark: n101][bookmark: n102][bookmark: n103][bookmark: n104][bookmark: n105][bookmark: n106][bookmark: n107][bookmark: n108][bookmark: n109][bookmark: n110][bookmark: n111][bookmark: n112][bookmark: n113][bookmark: n114][bookmark: n115][bookmark: n116][bookmark: n117][bookmark: n118][bookmark: n147][bookmark: n119][bookmark: n120][bookmark: n121][bookmark: n122][bookmark: n123][bookmark: n124][bookmark: n125][bookmark: n126][bookmark: n127][bookmark: n128]Особистий прийом Клієнта Банку Керівництвом та посадовими особами/працівниками Банку здійснюється у дні, години, за адресами та особами, визначеними Графіком особистого прийому громадян(). 

[bookmark: _MON_1641981748]Попередній запис на особистий прийом Керівництвом та посадовими особами/працівниками Банку проводиться працівниками Відділень Банку після безпосереднього вивчення звернення Клієнта Банку та вжиття всіх заходів для вирішення звернення Клієнта Банку по суті (). 
Під час запису на особистий прийом Клієнт надає Банку таку інформацію:
1) прізвище, ім'я, по батькові;
2) дату народження;
3) місце проживання;
4) зміст порушеного питання;
5) номер телефону для зв'язку.

Уточнення щодо результату розгляду звернення Клієнта Банку, в т.ч. запису на особистий прийом до Керівництва та посадових осіб/працівників Банку - за номером телефону «гарячої лінії» Банку: 0-800-300-200.
Запис Клієнта Банку на особистий прийом припиняється за п'ять робочих днів до дати проведення. Для здійснення доступу до приміщення Банку, у якому проводиться особистий прийом, Клієнт Банку пред'являє документ, що посвідчує його особу.  

[bookmark: _MON_1641208561]Пам’ятка для Клієнта Банку, який звертається з питання запису на особистий прийом 
Внутрішні документи,  які регламентують порядок розгляду звернення Клієнта Банку: Порядок організації розгляду звернень та особистого прийому громадян в АТ «УНІВЕРСАЛ БАНК».
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Jonmarok 1 mo Hakazy Ne44 Bin 16.06.2022

I'PA®IK

3ATBEPJDKEHO:
T'omosa IlpaBiaiHEs

AT «YHIBEPCAJI BAHK»
Ipuna CTAPOMIHCBKA

ocobucToro npuitomy rpomaasas kepisBauursom AT «YHIBEPCAJI BAHK»

. . S . p .

Ne IlpizBume, iM’s1 110 6aTLKOBI, Jlui npuitomy ‘Izlcn —

1\ nocaaa npuiiomy

1 I'onosa IlpaBiinns [lepma cepena 316:00 1o | m.Kuis,
Crapomincbka Ipnna Oepe3Hst, YePBHS, 18:00 BYJ1.ABT03aBO/ICbKA
OnexcanapiBaa BEpECHS, TPy IHS 54/19

2 [epmuit 3actymauk [otoBu [epmmit BIBTOpOK 316:00 o | m.Kuis,
[paBminas Oepe3Hsi, UepBHS, 18:00 BYJI.ABTO3aBOJICEKA
Ocranens Ouer Bosiogumuposuy BEpECHS, TPYIHS 54/19

3 3acrynHuk ["onoBu IlpaBmiaas — [lepmma cepena 316:00 mo | m.Kuis,
Unen IpaBninas IOMICSITIS 18:00 BYJI.ABT03aBOJICHKa
CemenoBa Ipa /I:xemasriBua 54/19

4 3acrynnuk ["oxosu [IpaBiinms — [lepma cepena 316:00 mo | m.Kuis,
Axyaenxo FOuais IOpiiBaa IOMICSIIIS 18:00 BYJI.ABT03aBO/ICHKa

54/19

S Jlupexrop Mepesxi BIJIIICHb — Iepma n’ sTHUISA 316:00 o | m.Kuis,

3apinze Hana PeBaziBHa IIIOMICSIIS 18:00 BYJI.ABTO3aBOJICHKA
54/19

6 JlapekTop fenapTaMeHTy IIPOIyKTiB [Ieprmra cepena 316:00 mo | m.Kuis,
po3apibHOro Gi3HECy Ta TpaH3aKIii- IIOMICSIITS 18:00 BYJI.ABTO3aBOJICHEKa
Horo Gaukinry-Yien [Tpasninns 54/19
3Bizs10 Anapiit SAApociraBoBua

7 JlupexTop renapTaMeHTy MpoIaxiB [lepra cepena 316:00 mo | m.Kuis,
KOpIIOpaTHBHOIO GizHeCy IIOMICSIIIS 18:00 BYJI.ABTO3aBOJICbKA
Crpmxak Onexcanapa Iropisna 54/19

8 Kepyrodi BIIIEHHSIMH Ioneminok- 39:00 mo | y BCixX Air09nx

I ssTHATIS 18:00 BiJJTIJICHHSIX
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Адреси Відділень.xls
Відомості про звернення громадя

		Порядковий номер		Адреси усіх місць надання послуг для подання звернень клієнтами		Назва відділення Банку

		1		04114 м. Київ, вул. Автозаводська 54/19, (літера Б)		Операційний відділ АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		2		01033, м. Київ, вул. Саксаганського/Тарасівська, буд. 63/28		Київське відділення №5 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		3		02002, м. Київ, вул. Окіпної Раїси, буд. 4 «а»		Київське відділення №10 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		4		79005, м. Львів, проспект Шевченка, 27		Львівське відділення №1 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		5		02217, м. Київ, вул. Б.Хмельницького, буд. 17/52		Київське відділення №12 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		6		04071, м. Київ, вул. Волоська, 18/17		Київське відділення №1 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		7		03113, м. Київ, проспект Перемоги, буд. 74 (Літера «А»)		Київське відділення №19 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		8		79000, м. Львів, вул. Федьковича, буд. 51		Львівське відділення №4 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		9		03049, м.Київ, просп. Повітрофлотський/вул. Богданівська, буд. 23/26		Київське відділення №18 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		10		04210, м. Київ, проспект Героїв Сталінграду, 10-А корпус 5, (Літера А)		Київське відділення №26 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		11		03056, м. Київ, вул. Борщагівська, 117/125		Київське відділення №27 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		12		03127, м. Київ, вул. Велика Васильківська, будинок 132 (Літера "А")		Київське відділення №40 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		13		02140, м. Київ, проспект Миколи Бажана, 26		Київське відділення №38 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		14		49000, м. Дніпро, проспект Дмитра Яворницького, буд. 13/15 (літ. А-5)		Дніпровське відділення №5 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"

		15		61000, м. Харків, вул. Кооперативна, буд. 13/2		Харківське відділення №9 АКЦІОНЕРНОГО ТОВАРИСТВА "УНІВЕРСАЛ БАНК"
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ПАМЯТКА ДЛЯ ГРОМАДЯН.docx
[bookmark: _Toc536210019]ПАМЯТКА ДЛЯ ГРОМАДЯН, ЯКІ ЗАПИСУЮТЬСЯ НА ОСОБИСТИЙ ПРИЙОМ ГРОМАДЯН

1. Особистий прийом Клієнтів в Банку проводиться відповідно до статті 22 Закону України «Про звернення громадян». 

2. Особистий прийом Клієнтів Керівництвом та посадовими особами/працівниками Банку здійснюється лише за попереднім записом у дні, години за адресою та особами, визначеним Графіком особистого прийому громадян, затвердженим наказом Голови Правління Банку. 

3. Графік особистого прийому громадян Керівництвом та посадовими особами/працівниками Банку затверджується окремим наказом Голови Правління. Графік особистого прийому громадян Керівництвом та посадовими особами/працівниками Банку розміщується на офіційному сайті банку – www.universalbank.com.ua. Керівництво Банку, що проводить особистий прийом громадян, у своїй діяльності керуються Конституцією України, Законами України «Про звернення громадян», іншими нормативно-правовими актами та цією Пам’яткою. 

4. Попередній запис на особистий прийом до Керівництва Банку проводиться працівниками Відділень Банку. 

5. Запис громадянина на особистий прийом припиняється за п’ять робочих днів до дати його проведення.

6. Запис громадян на прийом до Голови Правління Банку та його заступників проводиться у разі, коли порушене громадянином питання не вирішено по суті після особистого прийому Директором Відділення або іншим структурним підрозділом Банку відповідно до компетенції.

7. Під час запису громадянина на особистий прийом працівник Відділення з’ясовує його прізвище, ім’я, по батькові громадянина, дату народження, місце проживання, зміст порушеного ним питання, номер телефону для зв’язку, до кого з Керівництва Банку він звертався з цього питання і яке було прийнято рішення, визначається керівник чи підрозділ Банку, до компетенції яких належить вирішення питання, вивчаються документи, інші матеріали, що подаються громадянином для обґрунтування свого звернення. Працівники Банку інформують Клієнта під час здійснення запису на особистий прийом щодо:

[bookmark: n67]дати, часу та місця проведення особистого прийому;

[bookmark: n68]необхідності мати з собою документи, що посвідчують особу;

[bookmark: n69]порядку доступу до приміщення банку відповідно до вимог пропускного режиму;

[bookmark: n70]визначення послідовності та можливої зміни послідовності проведення особистого прийому керівництвом банку/посадовою особою банку;

[bookmark: n71]попередньої підготовки письмового звернення для подання його в разі необхідності під час проведення особистого прийому;

[bookmark: n72]вимог до оформлення письмового звернення та орієнтовного ліміту часу на прийом клієнта.

8. Для оформлення Запису Клієнтів на особистий прийом працівник Відділення приймає заповнену громадянином Форму звернення. У Формі звернення громадянину необхідно зазначити ПІБ, місце проживання, порушене питання, до яких керівників Банку чи органів він звертався з цього питання і яке було прийнято рішення. Працівник Відділення відправляє скан-копію Форми звернення Відповідальному підрозділу за роботу зі скаргами. Працівник Відповідального підрозділу за роботу зі скаргами реєструє Форму звернення, уточнює дату, час, адресу призначення зустрічі з Керівництвом Банку згідно Графіку особистого прийому громадян. Повідомляє працівника Відділення про призначену дату та час зустрічі, додатково готує письмову відповідь на зареєстроване звернення та відправляє громадянину, який звернувся для призначення зустрічі. Працівник Відділення телефонує громадянину і повідомляє йому назначену дату та час зустрічі.

9. Під час запису Клієнта на особистий прийом працівники Відділень вправі переглядати документи, що посвідчують особу заявника та/або представника, та підтверджують повноваження на представництво інтересів  клієнта Банку. В разі відмови громадянина пред’явити документи, що посвідчують особу заявника та/або представника, та підтверджують повноваження на представництво інтересів іншої особи у записі на особистий прийом може бути відмовлено.

10. Під час особистого прийому Клієнтів повинен пред'явити документ, що посвідчує його особу та документи, що підтверджують суть питання (виписки, договори і т.д.), винесеного для обговорення на особистому прийомі. В разі відмови громадянина пред'явити документ, що посвідчує його особу та документи, що підтверджують суть питання, винесеного для обговорення, в особистому прийомі може бути відмовлено.

11. У прийомі Клієнтів можуть брати участь їх представники, повноваження яких оформлені в установленому чинним законодавством порядку, та/або особи, які перебувають у родинних стосунках з такими громадянами і мають документи, що підтверджують їх особу та повноваження. Присутність сторонніх осіб під час проведення особистого прийому не допускається, крім перекладача зі сторони Банку або іноземця, у разі необхідності.

12. Якщо порушене громадянином питання вирішити на особистому прийомі неможливо через складність  і  необхідність додаткового вивчення, Клієнту на особистому прийомі пропонується викласти його у формі письмового звернення.

13. Подане Клієнтом на особистому прийомі письмове звернення розглядається у порядку, встановленому  законодавством для письмових звернень. 

14. Про результати розгляду звернення Клієнту надається письмова відповідь відповідними структурними підрозділами Банку. Письмові та усні звернення (пропозиції,  заяви і скарги), подані під час особистого прийому, передаються Відповідальному підрозділу за роботу зі скаргами для реєстрації. У разі подання усного звернення, його зміст записується Керівництвом Банку або Відповідальним працівником Відповідального підрозділу за роботу зі скаргами в Формі звернення.

15. Керівникам та іншим посадовим особам банку під час викладення Клієнтом на особистому прийомі звернення, яке відповідно до законодавства України не підлягає розгляду та вирішенню чи порушені питання в якому не входять до їх повноважень, доцільно надати клієнтові обґрунтовані роз'яснення щодо причин відмови в розгляді такого звернення, включаючи повторне звернення з питання, що вже розглядалося в банку та було вирішено по суті, чи щодо необхідності пересилання такого звернення за належністю із зазначенням відповідного органу чи посадової особи.


