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 «سسات اعتباريؤمشتريان م دستورالعمل نحوه رسيدگي به شکايات»

 

و باتوجه بهه   يسسات اعتبارؤها و م در رسيدگي به شکايات مردم از بانک به منظور تسريع و تسهيل

( 11)مهاده  ( 11)و بنهد  ( 11)ماده ( ب)اختيارات بانک مرکزي جمهوري اسلامي ايران در چارچوب مفاد بند 

« سسات اعتباريؤم دستورالعمل نحوه رسيدگي به شکايات مشتريان»، بدينوسيله قانون پولي و بانکي کشور

 .گردد شود به شرح ذيل تصويب مي ميناميده « دستورالعمل»ز اين پس به اختصار که ا

 

 :روند در اين دستورالعمل، عناوين ذيل به جاي عبارات مربوط به کار مي -1 ماده

 بانک مرکزي جمهوري اسلامي ايران :بانک مرکزي -1-1

 يبانک مرکز سسات اعتباريؤکميسيون مقررات و نظارت م :کميسيون -1-2

 نظارتي بانک مرکزيمعاونت حوزه  :نظارتيمعاونت  -1-3

 اعتبهار،   الحسهنه، تعهاوني   قهر    سسه اعتباري غيربانکي، صندوقؤ، م بانک :سسه اعتباريؤم -1-4

که مجوز تأسيس و فعاليت آن به موجب قانون يا   ليزينگ و صرافي  شرکت

 .دتوسط بانک مرکزي صادر شده و تحت نظارت آن بانک قرار دار

شخص حقيقي، حقهوقي و يها نماينهده    سسه اعتباري اعم از ؤمشتري مدرخواست  :شکوائيه -1-5

  سسهه اعتبهاري  ؤمبني بر رسيدگي به اعترا  وي به عملکرد مقانوني وي 

 در زمينه انجام عمليات بانکي و يا ارائه خدمات بانکي

از کهاري   سهي روز دت حهداکرر  ، ظرف مصورت دريافت شکوائيه موظف است در سسه اعتباريؤم -2ماده 

 .نمايد نسبت به رسيدگي به موضوع و ارائه پاسخ مکتوب به مشتري اقدامتاريخ وصول نامه 

خصهو    قانون ارتقاء سلامت نظام اداري و مقابلهه بها فسهاد در    (52)رعايت مفاد ماده  -1 تبصره

شهده در  بازنگري و مهندسي مجدد سامانه پاسخگويي به شکايات و ساير مهوارد ذکهر   

 .باشد ها الزامي مي قانون مذکور براي کليه بانک
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دهنهده   سسه اعتباري پيش از رسيدگي به شکايت بايد نسبت به احهراز هويهت ارائهه   ؤم -2 تبصره

 .شکوائيه اقدام نمايد

منطبق بهر قهوانين و مقهررات     سسه اعتباري بايدؤرسيدگي و پاسخ ارائه شده از سوي م -3 تبصره

 .هاي ابلاغي از سوي بانک مرکزي باشد موضوعه و بخشنامه

تواند تقاضاي  اعترا  داشته باشد مي سسه اعتباريؤچنانچه مشتري نسبت به پاسخ دريافتي از م -3ماده 

مسهتندات  سسه اعتباري و ؤموضوع را همراه با پاسخ دريافتي از م خود مبني بر رسيدگي مجدد به

 .ارائه نمايد نظارتيمعاونت ، به مربوط

نظارتي منوط به رسيدگي اوليه موضوع از سوي  معاونتاز سوي هرگونه شکوائيه  پذيرش - تبصره

 .باشد سسه اعتباري ذيربط ميؤم

صورت دريافت تقاضاي رسيدگي از مشتري به نحو ذيل نسهبت بهه رسهيدگي     در نظارتيمعاونت  -4ماده 

 :نمايد مياقدام 

دريافت مدارک و مستندات مربهوط بهه    شکوائيه را جهت اخذ توضيحات وصورت لزوم  در -1-1

   ظهرف مهدت   حهداکرر  سسه اعتبهاري موظهف اسهت    ؤنمايد و م سسه اعتباري ارسال ميؤم

 .نمايد ارسال  نظارتيمعاونت پاسخ مکتوب خود را به  از تاريخ وصول نامه، پانزده روز کاري

نسهبت بهه   باري، سسه اعتؤپس از اخذ توضيحات و دريافت مدارک و مستندات مربوط از م -1-5

         ههاي ابلاغهي    و بخشهنامه  موضهوعه بررسي موضوع از حيه  رعايهت قهوانين و مقهررات     

 .نمايد مياعلام  به مشتري اقدام و نتيجه را مرکزي بانک

چنانچه رسيدگي به تقاضاي موضوع اين ماده در حيطه اختيارات سهاير مراجهع از قبيهل     -1تبصره 

     مرجع قضايي باشد و يا در صهورت الاهلاع از رسهيدگي يها مطهرح بهودن موضهوع نهزد         

       نظهارتي، بهه لاهور مکتهوب بهه مشهتري       معاونهت  مراجع مزبور، مراتب عدم رسهيدگي  

 .گردد اعلام مي

  هها يها شهمول    نظارتي در مورد صلاحيت رسيدگي به آن معاونتاردي که در خصو  مو -2تبصره 

  جهه باشهد، نظهر کميسهيون    ااين دستورالعمل براي رسيدگي به موارد مزبور با ترديهد مو 

 .ملاک عمل خواهد بود
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از سوي  شکوائيهنتيجه بررسي در رابطه با نظارتي  معاونتدستورات  سسه اعتباري موظف استؤم -5ماده 

 .رحله اجرا گذاردبه م از تاريخ وصول نامه ظرف مدت حداکرر ده روز کاريرا  رکزيبانک م

مهديرعامل يها   اعتهرا  داشهته باشهد،     نظهارتي معاونت دستور سسه اعتباري به ؤکه م در صورتي -6ماده 

         توانهد مراتهب را ظهرف مهدت ده روز کهاري از تهاريخ ابهلا، دسهتور، جههت           مقهام وي مهي   قائم

در ايهن زمينهه    بانهک مرکهزي   نظارتي معاوننظر . جدد به معاونت نظارتي ارسال نمايدبررسي م

 .باشد الاجرا مي سسه اعتباري لازمؤبراي م و هقطعي بود

سسه اعتباري را ؤخصو  اعترا  م گيري در تواند تصميم معاون نظارتي بانک مرکزي مي - تبصره

 .به کميسيون محول نمايد

   تعيهين و   شهکايات موظف است واحد سازماني مستقلي را به منظور رسيدگي بهه  سسه اعتباري ؤم -7ماده 

 .دنماي معرفي نظارتي معاونتبه 

واحد سازماني موضوع اين ماده موظف است رأساً نسبت به رسيدگي به شکايات مشتريان  - تبصره

 .اقدام نمايد

اين دستورالعمل، نسبت به تدوين و  ابلا،تاريخ ظرف مدت دو ماه از  موظف است سسه اعتباريؤم -8ماده 

 .نمايدسسه اعتباري اقدام ؤدر م ياتتصويب دستورالعمل داخلي رسيدگي به شکا

           بايهد مطهابق بها ضهوابط      و هرگونهه تيييهرات آن  موضهوع ايهن مهاده     دستورالعمل داخلي -تبصره

            ايههن دسههتورالعمل و دسههتورات بانههک مرکههزي باشههد و بههه تصههويب هيههأت مههديره  

 .برسد سسه اعتباريؤم

          مسئوليت نظهارت مسهتمر بهر حسهن اجهراي مفهاد ايهن دسهتورالعمل بهر عههده هيهأت مهديره              -9ماده 

 .باشد سسه اعتباري ميؤم

توانهد موجهب اعمهال     هرگونه تخلف از ضوابط اين دستورالعمل و دسهتورات بانهک مرکهزي مهي     -11ماده 

       کشور و يها اقهدامات انضهبالاي ذيهل     قانون پولي و بانکي( 11)اده هاي انتظامي موضوع م مجازات

 :سسه اعتباري متخلف و مديران آن گرددؤدر خصو  م

گونهه تخلفهات در    هاي اعطا شده و يا لحاظ نمهودن ايهن   تجديدنظر در مجوزها و تأييديه -11-1

 ؛سسه اعتباريؤاعطاي هرگونه مجوز و يا تأييديه به م
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    اي اعطها شهده و يها لحهاظ نمهودن       ههاي احهراز صهلاحيت حرفهه     در تأييديه تجديدنظر -11-5

 ؛سسه اعتباريؤاي مديران م گونه تخلفات در موارد آتي تأييد و سلب صلاحيت حرفه اين

بهه لاهور    ههاي مربهوط   سسه اعتباري به انجام يک يا چند نوع از فعاليتؤمحدود کردن م -11-3

 .موقت يا دائم

              ه داخلهي اجهراي ايهن دسهتورالعمل در بانهک مرکهزي، ظهرف مهدت دو مهاه از تهاريخ          نامه  شيوه -11ماده 

 .سسات اعتباري، تدوين و به تصويب کميسيون خواهد رسيدؤابلا، دستورالعمل مزبور به م

 

 10/11/1393 جلسهه مهور   يکهزار و يکصد و نهود و سهومين   تبصره در  9ماده و  11اين دستورالعمل در 

         سسهات اعتبهاري،  ؤو سهه مهاه پهس از تهاريخ ابهلا، آن بهه م       اعتبهار بهه تصهويب رسهيد     ول وشوراي په 

 /.باشد الاجرا مي لازم


