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ՆՊԱՏԱԿԸ 

«Հաճախորդների բողոքների քննության և կառավարման ընթացակարգ»-ի (այսուհետ՝ 

Ընթացակարգ) նպատակն է սահմանել «ՅՈՒՆԻԲԱՆԿ» ԲԲԸ (այսուհետ` Բանկ) հաճախորդների 

կողմից բողոքները, ինչպես նաև դժգոհությունները և առաջարկություններն ընդունելու, 

ուսումնասիրելու, դրանց վերաբերյալ որոշում կայացնելու և հաճախորդին հայտնելու 

գործընթացները:  

ԿԻՐԱՌՄԱՆ ՇՐՋԱՆԱԿԸ 

Սույն ընթացակարգը կիրառվում է Բանկի բոլոր կառուցվածքային և տարածքային ստորա-

բաժանումների կողմից: 

ԱՌՆՉՎՈՂ ՓԱՍՏԱԹՂԹԵՐ 

«Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի մասին» 

Հայաստանի Հանրապետության օրենք 
ՀՕ-12-Ն 

ՀՀ կենտրոնական բանկի խորհրդի 28.07.2009թ. 

հաստատած «Հաճախորդների բողոքների քննության 

գործընթացը կարգավորող ներքին իրավական ակտերին 

ներկայացվող նվազագույն պայմաններ և սկզբունքներ 

Կանոնակարգ 8/04» հաստատելու մասին որոշում 

225-Ն որոշում 

ՀՀ կենտրոնական բանկի խորհրդի 23.11.2018թ. 

հաստատած «Ֆինանսական համակարգի մասնակից-

ներին ուղղված բողոքների հաշվառման, պահպանման և 

գրանցման ներքին գործընթացին ներկայացվող 

նվազագույն պայմաններ և սկզբունքներ» կանոնակարգ 

8/07-ը հաստատելու մասին որոշում 

200-Ն որոշում 

Առաջարկությունների և բողոքների ներկայացման հայտ eFO 12-10-01 

Բողոքի ստացական eFO 12-10-02 

Բողոքի էլեկտրոնային ստացական eFO 12-10-03 

Բողոքի էլեկտրոնային ստացական (բողոքը Հաշտարարի 

միջոցով ստանալու դեպքում) 
eFO 12-10-04 

«Ի՞նչ անել, եթե բողոք ունեք» ձևաթուղթ eFO 12-10-05 

ՍԱՀՄԱՆՈՒՄՆԵՐ ԵՎ ՀԱՍԿԱՑՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ 

Հաճախորդ՝ ֆիզիկական անձ կամ անհատ ձեռնարկատեր կամ իրավաբանական անձ, այդ 

թվում՝ Բանկին պարտավորությունների ապահովման միջոց տրամադրած անձ, որը ներկայացրել է 

Բանկի կողմից մատուցվող ծառայությունների կամ ապահովման միջոցի հետ կապված պահանջ, 

ընդ որում, սույն կարգի իմաստով անհատ ձեռնարկատեր կամ իրավաբանական անձ է 

հանդիսանում Բանկին/Ֆինանսական համակարգի հաշտարարին դիմելու պահին, Հայաստանի 

Հանրապետության հարկային օրենսգրքի համաձայն, միկրոձեռնարկատիրության սուբյեկտ 

համարվող անձ. 

Ներկայացուցչական հաճախորդ՝ միջնակարգ կրթությամբ, ֆինանսատնտեսագիտական 

կրթություն կամ աշխատանքային փորձ չունեցող, գիտակից, 30 տարեկան ֆիզիկական անձ. 

Բողոք՝ Հաճախորդի կողմից կամ նրա անունից հանդես եկող անձի, ինչպես նաև Հաճախորդի 

համաձայնությամբ Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի գրասենյակի կողմից Բանկին 

«Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի մասին» օրենքի և սույն ընթացակարգի դրույթների 

համաձայն գրավոր ներկայացված բողոք-պահանջ, որը կապված է Բանկի կողմից մատուցված 
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ծառայությունների կամ ապահովման միջոցի հետ և պարունակում է գույքային պահանջ, իսկ 

«Վարկային տեղեկատվության շրջանառության և վարկային բյուրոների գործունեության մասին» 

Հայաստանի Հանրապետության օրենքով սահմանված վարկային տեղեկատվության վերաբերյալ 

կամ դրա հետ կապված պահանջների դեպքում՝ նաև ոչ գույքային բնույթի պահանջ. 

Բողոքի քննության գործընթաց՝ գործընթաց, որը ներառում է հաճախորդի կողմից բողոքի 

ներկայացումը և Բանկի կողմից բողոքի ընդունումը, ուսումնասիրումը և որոշում կայացնելը, 

ներառյալ նաև այդ ընթացքում բողոքի հետ կապված հաճախորդին տեղեկությունների 

բացահայտումը: Ընդ որում, սույն ընթացակարգի իմաստով, հաճախորդի կողմից Բանկին բողոքի 

ներկայացում է համարվում նաև այն, երբ հաճախորդի համաձայնությամբ այդ բողոքը Բանկին 

ներկայացվել է Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի միջոցով. 

Դժգոհություն՝ Հաճախորդի կողմից սույն ընթացակարգով սահմանված միջոցներով Բանկին 

գրավոր կամ բանավոր՝ հեռախոսազանգի միջոցով ներկայացված դժգոհություն, որևէ իրավիճակի 

պարզաբանման կամ խախտված իրավունքների վերականգնման (պաշտպանության) պահանջ (որը չի 

պարունակում գույքային պահանջ) կամ Բանկի գործունեության վերաբերյալ դիտարկում, որն 

ենթադրում Բանկի կողմից որևէ գործողության իրականացում և Հաճախորդին պատասխանի 

տրամադրում. 

Առաջարկություն՝ Հաճախորդի կողմից Բանկին ներկայացված գրավոր կամ բանավոր դիմում` 

կապված Բանկի կողմից առաջարկվող ծառայությունների կամ ծառայությունների մատուցման 

գործընթացի հետ. 

Պատասխանատու աշխատակից (այսուհետ՝ նաև Պատասխանատու)՝ Բանկում բողոքների 

ընդունման, հաճախորդին անհրաժեշտ տեղեկատվության տրամադրման համար պատասխա-

նատու աշխատակից (մասնաճյուղում` մասնաճյուղի կառավարիչ կամ հաճախորդների սպասարկ-

ման գծով տեղակալ, գլխամասային գրասենյակում` Օպերացիոն սպասարկման դեպարտամենտի 

տնօրենը և նրա տեղակալը, ովքեր պատասխանատու է բողոքների ընդունման և հաճախորդին 

անհրաժեշտ տեղեկատվության տրամադրման համար). 

Վերահսկող՝ Համապատասխանության տնօրինության աշխատակից, ով վերահսկում է հաճա-

խորդների կողմից Բանկ ներկայացված բողոքների, դժգոհությունների և առաջարկությունների 

ընդունման, քննության և պատասխանների տրամադրման գործընթացը, ինչպես նաև 

պատասխանատու է ստացված բողոքների վերաբերյալ տեղեկատվական շտեմարանը կենտրո-

նացված կարգով վարելու և ՀՀ կենտրոնական բանկի պահանջով դրանում սահմանված 

ժամկետում ՀՀ կենտրոնական բանկին էլեկտրոնային եղանակով տրամադրելու համար. 

Բողոքների վերաբերյալ տեղեկատվական շտեմարան (այսուհետ՝ Շտեմարան)՝ տվյալների 

էլեկտրոնային շտեմարան, որտեղ մուտքագրվում են բոլոր բողոքների վերաբերյալ ամբողջական 

տեղեկատվությունը՝ դրանց կառավարումը պատշաճ ապահովելու, պարբերական վերլուծություն-

ների իրականացման, ինչպես նաև ՀՀ կենտրոնական բանկի պահանջով դրանում սահմանված 

ժամկետում ՀՀ կենտրոնական բանկին էլեկտրոնային եղանակով տրամադրելու նպատակով: Ընդ 

որում՝ շտեմարանը տեղադրվում է CRM համակարգում, որին միանալու հնարավորություն է տրվում 

Պատասխանատու ստորաբաժանումներին և աշխատակիցներին. 

Գործունեության վայր՝ Բանկի գլխամասային գրասենյակին կից սպասարկման սրահ, 

մասնաճյուղեր և պրոմո կետեր.  

Նույնականացման տվյալներ՝ Բանկի Գործառնական օր ծրագրում հաճախորդին նույնակա-

նացնելու հնարավորություն տվող տվյալներ` անձը հաստատող փաստաթղթի տվյալներ (առնվազն 

սերիա-համար), հանրային ծառայությունների համարանիշ (սոցիալական քարտ), հաճախորդային 

կոդ, վարկային կոդ.  

Հետադարձ կապի տվյալներ՝ հաճախորդի հեռախոսահամար, փաստացի բնակութ-
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յան/գրանցման հասցե, էլեկտրոնային փոստի հասցե. 

Հաշտարար՝ Ֆինանսական համակարգի հաշտարար. 

Օրենք՝ «Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի մասին» ՀՀ օրենք: 

ՓՈՓՈԽՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ ԵՎ ԼՐԱՑՈՒՄՆԵՐ 

Ընթացակարգը գրեթե ամբողջությամբ շարադրվել է նոր բովանդակությամբ: 

 

 

ԳԼՈՒԽ 1. ԸՆԴՀԱՆՈՒՐ ԴՐՈՒՅԹՆԵՐ 

1.1. Հաճախորդների առաջարկությունների և բողոքների դիտարկման և դրանց պատասխանելու 

նպատակը հաճախորդների սպասարկման որակի բարելավումն է` բարձր որակի ծառայություններ 

մատուցելու միջոցով, ինչպես նաև Բանկի ծառայությունների հետ կապված հաճախորդների 

առավելագույն գոհունակության ապահովումը:  

1.2. Բանկի կողմից սույն ընթացակարգով սահմանված տեղեկությունները բացահայտելիս 
պահպանվում են հետևյալ ընդհանուր սկզբունքները. 

1) տեղեկատվությունը շարադրվում է ներկայացուցչական հաճախորդի համար պարզ և 

մատչելի, չի պարունակում շփոթեցուցիչ, խրթին կամ մոլորեցնող բառեր, արտահայտություններ, 

2) տեղեկատվությունը շարադրվում է առնվազն հայերեն լեզվով, բացառությամբ այն 

դեպքերի, երբ հաճախորդի և Բանկի փոխհամաձայնությամբ այլ լեզու է ընտրված, 

3) տեղեկատվությունը շարադրվում է ներկայացուցչական հաճախորդի համար հեշտ 

ընթեռնելի տառաչափերով (առնվազն 9) և տառատեսակներով և հայտարարության ձևով 

փակցվելու դեպքում տեղադրվում է տեսանելի վայրերում: 

1.3. Բանկի մասնաճյուղերում տեսանելի հատվածում և պաշտոնական կայքում (www.unibank.am) 

հրապարակվում են հետևյալ փաստաթղթերը. 

1) Առաջարկությունների և բողոքների ներկայացման հայտի ձևը՝ eFO 12-10-01, 

2) «Ի՞նչ անել, եթե բողոք ունեք» ձևաթուղթը՝ eFO 12-10-05: 

1.4. Բանկի գլխամասային գրասենյակի սպասարկման սրահում և մասնաճյուղերում աշխա-

տանքային ժամերին մշտապես պետք է ներկա լինի առնվազն մեկ Պատասխանատու աշխատակից, 

ով ընդունում է բողոքները, պատասխանում է հաճախորդի հարցերին` կապված բողոքների հետ: 

1.5. Բանկի գլխամասային գրասենյակի սպասարկման սրահում և մասնաճյուղերում 

աշխատանքային ժամերին Պատասխանատու աշխատակիցներն ընդունում են բողոքները, 

պատասխանում Հաճախորդի հարցերին` կապված Բողոքների հետ: 

1.6. Բանկի գլխամասային գրասենյակի սպասարկման սրահում և մասնաճյուղերում հրապա-

րակվում է հայտարարություն այն մասին, թե Հաճախորդը որտեղ կարող է մանրամասն ծանոթանալ 

սույն ընթացակարգին: Հաճախորդի ցանկությամբ անվճար տրամադրվում է սույն ընթացակարգի 

պատճենը: 

1.7. Բանկն իր պաշտոնական կայքում (www.unibank.am), գլխամասային գրասենյակի 

սպասարկման սրահում և մասնաճյուղերում հրապարակում, ինչպես նաև յուրաքանչյուր անձի 

պահանջով տրամադրում է հեռախոսահամար, որով Հաճախորդները կարող են դիմել Բանկին 

Բողոքների վերաբերյալ տեղեկություններ ստանալու համար:  

1.8. Բանկի ցանկացած աշխատակից, ով ստացել է հաճախորդի Բողոքը, կամ ում Հաճախորդը 
հայտնել է Բողոք ներկայացնելու ցանկության մասին, ուղղորդում է Հաճախորդին Պատաս-

խանատու աշխատակցի մոտ, ինչպես նաև տրամադրում Պատասխանատու աշխատակցի հետ 

հաղորդակցման միջոցների մասին տվյալներ (հեռախոսահամար, էլեկտրոնային հասցե և այլն): 
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1.9. Բողոք ներկայացնելու ցանկություն ունեցող հաճախորդին Պատասխանատու աշխատակիցը 
բանավոր տեղեկացնում է. 

1) այն մասին, որ բողոքը համարվում է տրված հաճախորդի կողմից գրավոր՝ առձեռն, 
փոստով, էլեկտրոնային եղանակով կամ սույն ընթացակարգի 3.2 կետով նախատեսված այլ 

եղանակով, 

2) այն մասին, որ հաճախորդը ցանկության դեպքում կարող է ծանոթանալ սույն ընթացա-

կարգին Բանկի պաշտոնական կայքում կամ ստանալ սույն ընթացակարգի պատճենը Բանկից: 

1.10. Այն դեպքում, երբ Բողոքի հետ կապված հարցերի պարզաբանումը ձայնագրվում է, 

Պատասխանատու աշխատակիցն այդ մասին նախապես պետք է տեղեկացնի Հաճախորդին: 

ԳԼՈՒԽ 2. ԲՈՂՈՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՒՄ 

2.1. Բանկի հաճախորդները կարող են ներկայացնել բողոքներ միայն գրավոր՝ ներքոհիշյալ 
եղանակներից որևէ մեկով՝  

1) առձեռն՝ գլխամասային գրասենյակում կամ մասնաճյուղում, 
2) փոստով՝ գլխամասային գրասենյակ կամ մասնաճյուղ ուղարկված նամակով, 
3) գլխամասային գրասենյակի սպասարկման սրահում կամ մասնաճյուղերում տեղադրված 

հատուկ արկղերի միջոցով, 

4) էլեկտրոնային եղանակով՝ Բանկի unibank@unibank.am էլեկտրոնային հասցեին 

ուղարկելու միջոցով, 

5) Բանկի պաշտոնական կայքի միջոցով: 
2.2. Հաճախորդի համաձայնությամբ բողոքը կարող է ներկայացվել նաև Հաշտարարի միջոցով: 

2.3. Բանկի հաճախորդները կարող են ներկայացնել առաջարկություններ և դժգոհություններ 

հետևյալ եղանակներով`  

ա. Թղթային. 

1) առձեռն` գլխամասային գրասենյակում կամ մասնաճյուղում, 
2) փոստով` գլխամասային գրասենյակ կամ մասնաճյուղ ուղարկված նամակով, 
3) գլխամասային գրասենյակի սպասարկման սրահում կամ մասնաճյուղերում 

տեղադրված հատուկ արկղերի միջոցով:  

բ. Էլեկտրոնային. 

1) էլեկտրոնային փոստի միջոցով, 
2) Բանկի պաշտոնական կայքի միջոցով, 
3) սոցիալական ցանցերի միջոցով, 

գ. Բանավոր. 

1) գլխամասային գրասենյակում կամ մասնաճյուղում, 
2) Թեժ հեռախոսակապի կենտրոնի միջոցով: 

2.4. Բողոքը պարտադիր պետք է ներառի` 
1) Հաճախորդի անունը, ազգանունը (անվանումը), 
2) Հաճախորդի բնակության/գտնվելու վայրի հասցեն և նրա հետադարձ կապի միջոցները 

(օրինակ` էլեկտրոնային փոստ, հեռախոսահամար), 

3) գույքային պահանջի չափը (առկայության դեպքում). 
4) Բողոքի բովանդակությունը (հանգամանքները, որոնց վրա հիմնվում է պահանջը), 

5) Բողոք ներկայացնելու ամսաթիվը, ամիսը և տարին. 

6) անհատ ձեռնարկատեր կամ իրավաբանական անձ հաճախորդի դեպքում` հարկային 

մարմնի կողմից տրված տեղեկանք Բանկին դիմելու պահին, Հայաստանի Հանրապետության 

հարկային օրենսգրքի համաձայն, իր՝ միկրոձեռնարկատիրության սուբյեկտ համարվելու 
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վերաբերյալ. 

7) հաճախորդի, իսկ իրավաբանական անձ հաճախորդի դեպքում՝ ընկերության անունից 

հանդես գալու լիազորություն ունեցող անձի ստորագրությունը, 

8) հաճախորդն, իր հայեցողությամբ, կարող է տրամադրել նաև այլ լրացուցիչ տեղեկատ-

վություն: 

2.5. Բողոքը հաճախորդի ներկայացուցչի կողմից ներկայացվելու դեպքում պարտադիր 

ներկայացվում են լիազորված անձի անձը հաստատող փաստաթուղթը և ՀՀ օրենսդրությամբ պատշաճ 

ընթացակարգով տրված լիազորագիրը, որոնց պատճենները կցվում են ներկայացված Բողոքին: 

2.6. Բանկի կողմից ներկայացված փաստաթուղթը բողոք դասվելու համար պետք է 

միաժամանակ բավարարի հետևյալ բոլոր չափանիշներին`  

ա. Բողոքը ներկայացնող հաճախորդը ֆիզիկական անձ է, կամ անհատ ձեռնարկատեր կամ 

իրավաբանական անձ, որը Բանկին/Հաշտարարին դիմելու պահին, Հայաստանի Հանրա-

պետության հարկային օրենսգրքի համաձայն հանդիսանում է միկրոձեռնարկատիրության 

սուբյեկտ համարվող անձ,  

բ. Պարունակում է հաճախորդի նույնականացման և հետադարձ կապի տվյալներ,  

գ. Բողոքը պայմանավորված է Բանկի կողմից ծառայությունների մատուցման գործընթացի 

պայմանների չպահպանման արդյունքում հաճախորդի իրավունքների խախտման հետ, որը 

պետք է ներկայացվի փաստաթղթում,  

դ. Բողոքը ներկայացվել է հաճախորդի կողմից իր իրավունքների խախտման մասին 

տեղեկանալուց 1 (մեկ) տարվա ընթացքում,  

ե. Բողոքը պարունակում է գույքային պահանջ (վարկային պատմության հետ կապված 

բողոքը կարող է նաև լինել ոչ գույքային բնույթի),  

զ. Բողոքը ներկայացվել է գրավոր` թղթային (Բանկի տարածքում առձեռն կամ բողոքների 

տուփի մեջ գցելով, նամակի միջոցով) կամ էլեկտրոնային (Բանկի պաշտոնական էլեկտրոնային 

հասցեին ուղարկված նամակի միջոցով) կամ հաճախորդի համաձայնությամբ՝ Հաշտարարի 

միջոցով:  

2.7. Անկախ փաստաթղթի անվանումից (դիմում, բողոք, առաջարկություն, խնդրանք և այլն) կամ 

դրա բացակայությունից, եթե այն համապատասխանում է սույն Ընթացակարգի 2.6 կետով բողոքի 

սահմանված չափանիշներին, այն համարվում է բողոք և ենթակա է ուսումնասիրման համաձայն 

սույն Ընթացակարգի:  

2.8. Սույն ընթացակարգի 2.6 կետի չափանիշներին չբավարարող դիմումները բողոք չեն 

համարվում, անգամ եթե փաստաթղթի անվանումը բողոք է: 

2.9. Բանկում գործող համապատասխան ընթացակարգերով Հաճախորդի պատշաճ նույնակա-

նացման անհնարինության դեպքում Հաճախորդի կողմից ներկայացված Բողոքն ընդունվում է ի 

գիտություն և կարող է չքննվել Բանկի կողմից։ 

2.10. Բանկի կողմից քննության է առնվում Հաճախորդի կողմից ներկայացված Բողոքը, եթե այն 
ներկայացվել է մեկ տարվա ընթացքում՝ սկսած այն պահից, երբ Հաճախորդն իմացել է կամ կարող էր 

իմանալ իր իրավունքի խախտման մասին: Նույնականացումը կարող է իրականացվել նաև հեռահար 

եղանակով՝ Թեժ հեռախոսակապի կենտրոնի միջոցով:  

2.11. Հաճախորդն իրավունք ունի դիմելու Բանկին՝ անկախ այն հանգամանքից, թե նման 

իրավունք Հաճախորդի և Բանկի միջև կնքված պայմանագրով նախատեսված է, թե ոչ: Բանկին 

դիմելու Հաճախորդի իրավունքը սահմանափակող համաձայնությունը կամ պայմանն առ ոչինչ է: 

2.12. Սույն ընթացակարգի շրջանակում բողոք չեն դիտարկվում Հաճախորդների կողմից Բանկի 
նկատմամբ իրենց պարտավորությունների զիջման վերաբերյալ գրությունները: 

 



 

ՀԱՃԱԽՈՐԴՆԵՐԻ ԲՈՂՈՔՆԵՐԻ 

ՔՆՆՈՒԹՅԱՆ ԵՎ ԿԱՌԱՎԱՐՄԱՆ 

ԸՆԹԱՑԱԿԱՐԳ 

PRC 12-10  Խմբագրություն 1 

Հաստատման 

ամսաթիվ 

ՈՒժի մեջ մտնելու 

ամսաթիվ էջ 8/14 

07.11.2025 25.11.2025 

 

 Հանրային 

2.13. Բողոքների առձեռն ընդունում. 

2.13.1. Բանկի գործունեության տարածքում բողոքը ընդունում է միայն Պատասխանատու 
աշխատակիցը, եթե նա ներգրավված չի եղել բողոք ներկայացրած հաճախորդի սպասարկման 

գործընթացում, հակառակ դեպքում բողոքն ընդունում է մյուս Պատասխանատու աշխատակիցը:  

2.13.2. Հաճախորդը ներկայանում է Բանկի գործունեության տարածք, ապա հայտնում է 

բողոքի ներկայացման մասին:  

2.13.3. Բանկի աշխատակիցները հաճախորդին ուղղորդում են Պատասխանատուի մոտ` 

բողոքը ներկայացնելու համար:  

2.13.4. Պատասխանատուն ընդունում է հաճախորդին և նույնականացնում, ապա ներկա-

յացնում է բողոքի չափանիշներն ու ընդունման գործընթացը, ինչպես նաև պատասխանում 

Հաճախորդի հարցերին՝ առկայության դեպքում:  

2.13.5. Եթե Հաճախորդը չունի լրացված, պատրաստի բողոք, ապա Պատասխանատուն 

Հաճախորդի լրացմանն է ներկայացնում Առաջարկությունների և բողոքների ներկայացման 

հայտի ձևը՝ eFO 12-10-01, և ըստ անհրաժեշտության՝ տալիս է պարզաբանումներ հայտի 

լրացման հետ կապված: Հաճախորդը լրացված Բողոքի հայտը ներկայացնում է Պատասխա-

նատուի դիտարկմանը: 

2.13.6. Եթե հաճախորդը ներկայացնում է լրացված բողոքը, ապա Պատասխանատուն 

ընդունում է այն դիտարկման: 

2.13.7. Պատասխանատուն ստուգում է ընդունված բողոքի համապատասխանությունը սույն 

Ընթացակարգի 2.6 կետով սահմանված չափանիշներին, և համապատասխանության դեպքում 

գրանցում է այն, իսկ անհամապատասխանության դեպքում վերադարձնում Հաճախորդին՝ 

նշելով անհամապատասխանության հիմքերը և ըստ անհրաժեշտության՝ տալով 

պարզաբանումներ անհամապատասխանության վերացման համար: 

2.13.8. Գանձապահ-մենեջերը, բողոքն առձեռն ընդունելիս, ի հավաստում բողոքի 

ընդունման տրամադրում է հաճախորդին Բողոքի ստացական՝ eFO 12-10-02: 

2.14. Բողոքների ընդունում արկղերի միջոցով. 

2.14.1. Առաջարկություններ և բողոքներ ներկայացնելու համար նախատեսված հատուկ 

արկղերը տեղադրված են յուրաքանչյուր մասնաճյուղի գործառնական սրահում` հաճախորդների 

համար հեշտ հասանելի վայրում: 

2.14.2. Այդ արկղերը ստուգվում են առնվազն շաբաթական 2 (երկու) անգամ` ստացված 

բողոքների ժամանակին և պատշաճ ուսումնասիրությունն ապահովելու համար: 

2.14.3. Արկղերը բացելու պահին պետք է ներկա գտնվեն մասնաճյուղի առնվազն 2 (երկու) 

աշխատակից, որից մեկը պետք է լինի մասնաճյուղի կառավարիչը կամ հաճախորդների 

սպասարկման գծով տեղակալը: 

2.14.4. Ի հավաստում բողոքի ստացման՝ ստացման օրվանից մեկ աշխատանքային օրվա 

ընթացքում Բանկը հաճախորդի նշված եղանակով ուղարկում է Բողոքի էլեկտրոնային 

ստացական՝ eFO 12-10-03, իսկ նշված չլինելու դեպքում՝ փոստով: 

2.15. Բողոքների ընդունում փոստով. 

2.15.1. Փոստով ուղարկված բողոքները մուտքագրվում են Բանկին փոստով ուղարկված 
ընդհանուր մուտքային փաստաթղթերի կազմում: 

2.15.2. Փոստով ուղարկված բողոքների ընդունման օր է համարվում նամակը Բանկ 

մուտքագրելու օրը, և սույն ընթացակարգի 4.1 կետով նշված ժամկետի հաշվարկը սկսվում է 

մուտքագրման օրվանից: 
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2.16. Բողոքների ընդունում պաշտոնական էլեկտրոնային հասցեին ուղարկված նամակի 

միջոցով. 

2.16.1. Էլեկտրոնային տարբերակով Բանկի կողմից ընդունվում են միայն Բանկի 

պաշտոնական էլեկտրոնային հասցեին (unibank@unibank.am) ուղարկված բողոքները:  

2.16.2. Ստացված բողոքներն ընդունվում են Բանկի ընդհանուր բաժնի կողմից, 

ներկայացվում են Վարչության նախագահի մակագրման և մեկօրյա ժամկետում ուղարկվում են 

Բանկի իրավական սպասարկման և վերլուծության վարչություն: 

2.16.3. Վերոնշյալ վարչության աշխատակիցը նույն օրը կազմում է բողոքի ստացումը 
հավաստող Բողոքի էլեկտրոնային ստացական՝ eFO 12-10-03 և տրամադրում այն ընդհանուր 

բաժնի աշխատակցին` հաճախորդին ուղարկելու համար:  

2.16.4. Ստացված Ստացականը՝ eFO 12-10-03 Ընդհանուր բաժնի աշխատակիցն ի 

հավաստում բողոքի ստացման ոչ ուշ, քան բողոքի ստացման հաջորդ աշխատանքային օրը 

պատասխան նամակով ուղարկում է հաճախորդին՝ նույն էլեկտրոնային հասցեին: 

2.17. Բողոքների ընդունում Բանկի պաշտոնական կայքի միջոցով. 

2.17.1. Բանկի պաշտոնական կայքի միջոցով ներկայացված բողոքներն ուղղվում են 
control@unibank հասցեին և ընդունվում են Թեժ հեռախոսակապի կենտրոն ղեկավարի կողմից, 

ով կորպորատիվ էլեկտրոնային փոստի միջոցով նույն աշխատանքային օրվա ընթացքում 

ուղարկում է բողոքը Բանկի ընդհանուր բաժին:  

2.17.2. Ստացված բողոքները Ընդհանուր բաժնի կողմից ներկայացվում են Վարչության 

նախագահի մակագրման և մեկ աշխատանքային օրվա ընթացքում կորպորատիվ էլեկտրոնային 

փոստի միջոցով ուղարկվում են Թեժ հեռախոսակապի կենտրոնի ղեկավարին՝ Բողոքների 

վարման էլեկտրոնային գրանցամատյանում մուտքագրելու համար և Իրավական սպասարկման 

և վերլուծության վարչություն՝ բողոքի պատասխանը պատրաստելու համար: 

2.17.3. Թեժ հեռախոսակապի կենտրոնի աշխատակիցը բողոքի ստացման օրը կազմում է 

բողոքի ստացումը հավաստող Բողոքի էլեկտրոնային ստացական՝ eFO 12-10-03 պատասխան 

նամակով ուղարկում է հաճախորդին՝ նույն էլեկտրոնային հասցեին:  

2.18. Հաշտարարի միջոցով ուղարկված բողոքների ընդունում. 

2.18.1. Հաճախորդների կողմից ստացված բողոքները Հաշտարարն ուղարկում է Բանկի 
պաշտոնական էլեկտրոնային հասցեին (unibank@unibank.am):  

2.18.2. Ստացված բողոքներն ընդունվում են Բանկի Ընդհանուր բաժնի կողմից և 

ներկայացվում են Վարչության նախագահի մակագրման և մեկօրյա ժամկետում ուղարկվում են 

Իրավական սպասարկման և վերլուծության վարչություն: 

2.18.3. Բողոքի պատասխանն էլեկտրոնային տարբերակով ուղարկելու դեպքում, վերոնշյալ 
վարչության աշխատակիցը նույն օրը կազմում է բողոքի ստացումը հավաստող Բողոքի 

էլեկտրոնային ստացական՝ eFO 12-10-04, և տրամադրում այն Ընդհանուր բաժնի աշխատակցին` 

հաճախորդին ուղարկելու համար:  

2.18.4. Ստացված Ստացականը՝ eFO 12-10-04, Ընդհանուր բաժնի աշխատակիցն ի 

հավաստում բողոքի ստացման ոչ ուշ, քան բողոքի ստացման հաջորդ աշխատանքային օրն 

ուղարկում է հաճախորդի՝ Բանկին հայտնի կամ Հաշտարարի միջոցով ստացված բողոքում 

նշված էլեկտրոնային հասցեին: 

2.19. Առաջարկությունների/դժգոհությունների ընդունում սոցիալական ցանցերի միջոցով. 

2.19.1. Սոցիալական ցանցերի միջոցով ներկայացվող առաջարկությունները և դժգո-

հությունները դիտարկվում են Թեժ հեռախոսակապի կենտրոնի ղեկավարի կողմից: 
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2.19.2. Եթե դժգոհությունը վերաբերում է կոնկրետ մասնաճյուղին, Թեժ հեռախոսակապի 

կենտրոնի ղեկավարը կորպորատիվ էլեկտրոնային փոստի միջոցով ուղարկում է այն տվյալ 

մասնաճյուղի կառավարչին, cc դաշտում որպես հասցեատեր նշելով Մասնաճյուղային ցանցի 

գծով տնօրենին և նրա տեղակալին: 

2.19.3. Ըստ նհրաժեշտության մասնաճյուղի կառավարիչը ներկայացնում է գրավոր կամ 

բանավոր պարզաբանումներ Մասնաճյուղային ցանցի գծով տնօրենին, ով կարող է անհրաժեշ-

տության դեպքում տեղեկացնել դրա մասին Վարչության նախագահին: 

2.19.4. Եթե դժգոհությունը վերաբերում է Բանկի, ինչպես նաև Բանկի առանձին 

ստորաբաժանման կամ աշխատակցի գործունեությանը, Թեժ հեռախոսակապի կենտրոնի 

ղեկավարը կորպորատիվ էլեկտրոնային փոստի միջոցով ուղարկում է այն Բանկի Ընդհանուր 

բաժին՝ Վարչության նախագահի մակագրմանը ներկայացնելու նպատակով: 

ԳԼՈՒԽ 3. ԱՆԱՆՈՒՆ ԱՌԱՋԱՐԿՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ ԵՎ ԲՈՂՈՔՆԵՐ 

3.1. Եթե բողոքը, առաջարկությունը կամ դժգոհությունը չի պարունակում հաճախորդի 
նույնականացման (անուն, ազգանուն, ընկերության անվանում) և/կամ հետադարձ կապի տվյալներ, 

որի արդյունքում հնարավոր չէ նույնականացնել հաճախորդին կամ գտնել նրա հետ 

հաղորդակցման միջոց, ապա առաջարկությունը/բողոքը համարվում է անանուն: 

3.2. Անանուն առաջարկությունները, բողոքները և դժգոհություններն ընդունվում, ուսումնասիր-

վում և զեկուցվում են սույն ընթացակարգի համաձայն, ինչպես նաև, անհրաժեշտության դեպքում, 

ձեռնարկվում են համապատասխան միջոցներ:  

3.3. Անանուն ներկայացված բողոքները, որոնք անգամ պարունակում են գույքային պահանջ, 
Բանկի կողմից չեն դասվում որպես բողոք և պատասխան չի տրամադրվում: 

ԳԼՈՒԽ 4. ԲՈՂՈՔՆԵՐԻ, ԱՌԱՋԱՐԿՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐԻ ԵՎ ԴԺԳՈՀՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐԻ 

ՊԱՏԱՍԽԱՆՆԵՐԻ ՏՐԱՄԱԴՐՈՒՄ 

4.1. Հաճախորդների բողոքների պատասխանները տրվում են առավելագույնը 10 (տասը) 

աշխատանքային օրվա ընթացքում, իսկ առաջարկություններին և դժգոհություններին՝ ըստ 

անհրաժեշտության՝ Բանկի հայեցողությամբ: 

4.2. Բողոքների պատասխանները հաճախորդներին տրամադրվում են գրավոր՝ թղթային կամ 
էլեկտրոնային, հաճախորդի կողմից նշված կապի միջոցով: 

4.3. Բողոքների պատասխանները պատրաստվում են Իրավական սպասարկման և վերլուծութ-

յան վարչության կողմից, այնուհետև տրամադրվում են ընդհանուր բաժնին, որն ուղարկում է դրանք 

հաճախորդներին: 

4.4. Առաջարկությունների և դժգոհությունների դեպքում պատասխանները կարող են 

տրամադրվել գրավոր (թղթային կամ էլեկտրոնային) և բանավոր (հեռախոսազրույց կամ զրույց 

Բանկի տարածքում)՝ համաձայն հաճախորդի հետ հաղորդակցման եղանակի: Բանկը կարող է 

չտրամադրել գրավոր պատասխան նաև այն դեպքում, երբ հաճախորդի հետ բանավոր զրույցի 

արդյունքում պարզաբանվել է խնդիրը և հաճախորդը չի պահանջում լրացուցիչ գրավոր 

պատասխան:  

4.5. Բանավոր ներկայացված առաջարկությունների և դժգոհությունների պատասխանները 

տրվում են գրավոր եղանակով միայն այն դեպքում, եթե հաճախորդն ակնկալում է գրավոր 

պատասխան: 

4.6. Պատասխաններն ուղարկվում են բողոքում, առաջարկությունում կամ դժգոհությունում 
հաճախորդի կողմից նշված նախընտրելի եղանակով, իսկ եղանակը չնշելու դեպքում Բանկի 

էլեկտրոնային փոստին ուղարկված բողոքի, առաջարկության կամ դժգոհության պատասխաններն 
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ուղարկվում են էլեկտրոնային նամակով ստացված էլեկտրային հասցեին, իսկ մնացած դեպքերում՝ 

փոստով:  

4.7. Հաճախորդների կողմից ներկայացված բողոքներին տրվող պատասխանները պարունա-

կում են առնվազն հետևյալ տեղեկատվությունը` 

1) Բանկի հստակ դիրքորոշումը` մերժել, մասնակի կամ ամբողջությամբ բավարարել բողոքը, 
2) Բանկի որոշման պատճառաբանությունը, 
3) Բողոքի քննության համար պատասխանատու ստորաբաժանման կամ անձի տվյալները 

(ստորաբաժանման անվանումը կամ անձի անուն, ազգանունը, պաշտոնը) և կապի միջոցները 

(հեռախոսահամար և/կամ էլեկտրոնային հասցե),  

4) տեղեկատվություն այն մասին, որ բողոքի քննության արդյունքի վերաբերյալ հարցեր 
ունենալու դեպքում հաճախորդը կարող է դիմել քննության համար պատասխանատու 

ստորաբաժանմանը կամ անձին, 

5) տեղեկատվություն այն մասին, որ բողոքի գրավոր պատասխանով բավարարված չլինելու 
դեպքում հաճախորդն իր իրավունքները պաշտպանելու համար կարող է դիմել դատարան, 

Հաշտարարին, Կենտրոնական բանկ կամ արբիտրաժային տրիբունալ, եթե առկա է 

արբիտրաժային համաձայնություն, 

6) տեղեկատվություն այն մասին, թե բողոքի գրավոր պատասխանով բավարարված չլինելու 
դեպքում հաճախորդն ինչ ժամկետներում իրավունք ունի դիմել Հաշտարարին: 

4.8. Բողոքը մերժելու կամ մասնակի բավարարելու դեպքում գրավոր պատասխանին կից Բանկը 
տրամադրում է հաճախորդին «Ի՞նչ անել, եթե բողոք ունեք» ձևաթուղթը՝ eFO 12-10-05: 

4.9. Փոստով ուղարկվող պատասխանների նամակներն ուղարկվում են հաճախորդի կողմից 

բողոքում նշված հասցեով, իսկ նշված չլինելու դեպքում Բանկի Գործառնական օր ծրագրում 

գրանցված հասցեով՝ որպես պատվիրված նամակ հետադարձ ծանուցմամբ: 

ԳԼՈՒԽ 5. ՀԱՇՏԱՐԱՐԻ ԿՈՂՄԻՑ ՆԵՐԿԱՅԱՑՎԱԾ ԲՈՂՈՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՒՄ, 

ՔՆՆՈՒՄ ԵՎ ՊԱՏԱՍԽԱՆԻ ՏՐԱՄԱԴՐՈՒՄ 

5.1. Բանկը հրաժարվել է Հաշտարարի որոշումները վիճարկելու իրավունքից այն դեպքերում, 
երբ գույքային պահանջի չափը չի գերազանցում 250 000 (երկու հարյուր հիսուն հազար) ՀՀ դրամը 

կամ դրան համարժեք արտարժույթը և գործարքի գումարի չափը չի գերազանցում 500 000 (հինգ 

հարյուր հազար) ՀՀ դրամը կամ դրան համարժեք արտարժույթը: 

5.2. Բանկը Հաշտարարի կողմից բողոքը՝ ծրագրով կամ նամակի միջոցով ստանալուց հետո 14 

(տասնչորս) աշխատանքային օրվա ընթացքում, Հաշտարարին է ներկայացնում բողոքի 

վերաբերյալ գրավոր բացատրություններ, պարզաբանումներ և/կամ առարկություններ, ինչպես 

նաև Հաշտարարի կողմից պահանջվող այլ փաստաթղթեր և տեղեկություններ: Բանկի 

պատճառաբանված դիմումի հիման վրա տասնչորսօրյա ժամկետը Ֆինանսական համակարգի 

հաշտարարի կողմից կարող է երկարաձգվել ևս յոթ աշխատանքային օրով: 

5.3. Բանկը համագործակցում է Հաշտարարի հետ` վերջինիս պահանջով Օրենքով սահմանված 
ժամկետում, իսկ նման ժամկետ սահմանված չլինելու դեպքում՝ ողջամիտ ժամկետում 

ներկայացնելով փաստաթղթեր, տալով բացատրություններ ու պարզաբանումներ, Հաշտարարին 

տրամադրելով պահանջի հետ առնչվող առկա նյութերը, եթե անգամ դրանք պարունակում են 

բանկային կամ առևտրային գաղտնիք: 

5.4. Հաշտարարի կողմից ներկայացված բողոքների քննության, պատասխանի տրամադրման և 

այլ գործընթացներն իրականացվում են համաձայն Օրենքի: 
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ԳԼՈՒԽ 6. ԳՐԱՆՑՈՒՄ ԵՎ ՀԱՇՎԵՏՎՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ 

6.1. Բանկի գլխամասային գրասենյակի սպասարկման սրահում և յուրաքանչյուր մասնաճյուղում 

պահվում են հատուկ գրանցամատյաններ, որտեղ հաճախորդները կարող են ներկայացնել գրավոր 

առաջարկություններ և դժգոհություններ: 

6.2. Բանկը վարում է Հաճախորդներից ստացված բողոքների վարման էլեկտրոնային 
գրանցամատյան, որտեղ մուտքագրվում են Հաճախորդների կողմից ներկայացված բողոքները: 

6.3. Մասնաճյուղերում կամ գլխամասային գրասենյակի սպասարկման սրահում առձեռն կամ 
արկղերի միջոցով ընդունված բողոքների լուսապատճենված տարբերակները նույն 

աշխատանքային օրվա ընթացքում կորպորատիվ էլեկտրոնային փոստի միջոցով մասնաճյուղի 

հաճախորդների սպասարկման գծով տեղակալի (գլխամասային գրասենյակում՝ Օպերացիոն 

սպասարկման դեպարտամենտի տնօրենի կամ նրա տեղակալի) կողմից ուղարկվում են Թեժ 

հեռախոսակապի կենտրոնի ղեկավարին, ով նույն աշխատանքային օրվա ընթացքում 

մուտքագրում է դրանք գրանցամանտյան:  

6.4. Փոստով կամ Բանկի էլեկտրոնային հասցեին ուղարկված բողոքներն Ընդհանուր բաժնի 
աշխատակցի կողմից մեկ աշխատանքային օրվա ընթացքում ներկայացվում են Վարչության 

նախագահի մակագրմանը, այնուհետև մակագրված բողոքի լուսապատճենված տարբերակը նույն 

աշխատանքային օրվա ընթացքում կորպորատիվ էլեկտրոնային փոստի միջոցով ուղարկվում է 

Թեժ հեռախոսակապի կենտրոնի ղեկավարին, ով նույն աշխատանքային օրվա ընթացքում 

մուտքագրում է դրանք գրանցամանտյան: 

6.5. Բանկն արխիվացնում և պահպանում է առնվազն նախորդ երեք տարվա վաղեմության 

ընդունված բողոքները, առաջարկություններն ու դժգոհությունները:  

6.6. Համապատասխանության տնօրինությունը պատասխանատու է բողոքների, առաջարկութ-

յունների ու դժգոհությունների համար հիմք հանդիսացող անհամապատասխանությունների 

վերլուծության և անհրաժեշտության դեպքում, համապատասխան կանխարգելիչ միջոցների 

ձեռնարկման համար: 

6.7. Վերլուծությունների հիման վրա Համապատասխանության տնօրինությունը ներկայացնում է 

ստացված առաջարկությունների, դժգոհությունների և բողոքների վերաբերյալ հաշվետվություններ: 

6.8. Վերլուծությունների հիման վրա դուրս բերված խնդիրների կամ ռիսկերի վերացման կամ 

կանխարգելման նպատակով Համապատասխանության տնօրինությունը կարող է մշակել և Բանկի 

Վարչության դիտարկմանը ներկայացնել միջոցառումների պլան, որի հաստատման դեպքում 

Վարչությունը կարող է տալ հանձնարարականներ համապատասխան ստորաբաժանումներին: 

ԳԼՈՒԽ 7. ԵԶՐԱՓԱԿԻՉ ԴՐՈՒՅԹՆԵՐ 

7.1. Հաճախորդի բողոքի, առաջարկության կամ դժգոհության ուսումնասիրման ընթացքում 
Հաճախորդից չի կարող պահանջվել բողոքին, առաջարկությանը կամ դժգոհությանը չառնչվող 

տեղեկատվություն կամ փաստաթուղթ: 

7.2. Բողոքների ընդունման, քննության և պատասխանելու գործընթացներում Բանկի 

ներգրավված աշխատակիցները ձեռնարկում են համապատասխան միջոցառումներ` երրորդ 

անձանց, այդ թվում այլ աշխատակիցների համար այդ գրությունների հասանելիությունը բացառելու 

նպատակով: 

7.3. Հեռախոսազանգի միջոցով դժգոհությունները և առաջարկությունները ներկայացնելու 

ընթացքում հեռախոսազանգը կարող է ձայնագրվել, որի մասին Բանկի աշխատակիցը կամ 

ավտոմատ ձայնագրությունը նախօրոք հայտնում է Հաճախորդին:  

7.4. Բանկի գործունեության տարածքում առկա է տեղեկատվություն բողոքի ընդունման 

գործընթացի և սույն ընթացակարգի ստացման մասին, ինչպես նաև կոնտակտային 
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հեռախոսահամար, որով հաճախորդները կարող են դիմել բողոքների, առաջարկների և 

դժգոհությունների հետ կապված տեղեկատվություն ստանալու համար:  

7.5. Սույն ընթացակարգը և տեղեկատվություն ստանալու կոնտակտային հեռախոսահամարը 

մշտապես հասանելի է Բանկի պաշտոնական կայքի Սպառողի իրավունքներ էջում, ինչպես նաև 

հաճախորդին տրամադրվում է անվճար Բանկի գործունեության տարածքում, էլեկտրոնային 

փոստով և սոցիալական ցանցերի միջոցով՝ ըստ պահանջի: 

ԳԼՈՒԽ 8. ԱՆՑՈՒՄԱՅԻՆ ԴՐՈՒՅԹՆԵՐ 

8.1. Սույն ընթացակարգի սեփականատեր է հանդիսանում Մասնաճյուղային ցանցի 

տնօրինությունը: 

8.2. Սույն ընթացակարգն ուժի մեջ է մտնում 2025 թվականի նոյեմբերի 25-ից: 

8.3. Սույն ընթացակարգն ուժի մեջ մտնելու օրվանից ուժը կորցրած է ճանաչվում Բանկի 
Վարչության 2021 թվականի օգոստոսի 27-ի որոշմամբ հաստատված Հաճախորդների 

առաջարկությունների և բողոքների հետ աշխատանքի ընթացակարգը՝ Կոդ 02.03.6: 
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ՀԱՍՏԱՏԵՑ 

Վարչության նախագահ 

07.11.2025թ. 

Մեսրոպ Հակոբյան 

ՍԵՓԱԿԱՆԱՏԵՐ 

Մասնաճյուղային ցանցի գծով տնօրեն 

 

Արսեն Պողոսյան 


