დანართი №12


საგადახდო მომსახურების პროვაიდერების მიერ საჩივრების სტატისტიკის ყოველთვიურად საქართველოს ეროვნული ბანკისთვის წარსადგენი მახასიათებლების ნუსხა

1. საგადახდო მომსახურების პროვაიდერმა უნდა უზრუნველყოს მიღებული საჩივრების, გარდა ზეპირი ფორმის შემთხვევებისა, შესახებ ჩანაწერების საქართველოს ეროვნული ბანკისთვის წარდგენა ამ დანართში მოცემული ცხრილი №1-ის სახით შემდეგი მახასიათებლების მიხედვით:
ა) საგადახდო მომსახურების პროვაიდერის დასახელება;
ბ) საჩივრის განმცხადებელი მომხმარებლის მონაცემები:
ბ.ა) არამეწარმე ფიზიკური პირის შემთხვევაში: სახელი, გვარი და პირადი ნომერი;
ბ.ბ) მეწარმე ფიზიკური პირის შემთხვევაში: დასახელება და საიდენტიფიკაციო კოდი ან/და პირადი ნომერი;
ბ.გ) სხვა დანარჩენი მომხმარებლის, მათ შორის, იურიდიული პირის სტატუსის არმქონე ორგანიზაციული წარმონაქმნის შემთხვევაში: დასახელება და საიდენტიფიკაციო კოდი. საიდენტიფიკაციო კოდის არქონისას – გადასახადის გადამხდელის საიდენტიფიკაციო ნომერი, ასეთის არსებობის შემთხვევაში;
გ) საჩივრის განმცხადებელი მომხმარებლის საკონტაქტო ინფორმაცია: მისამართი, საკონტაქტო ტელეფონის ნომერი, ასევე ელექტრონული ფოსტის მისამართი, ასეთის არსებობის შემთხვევაში;
დ) საჩივრის მიღების თარიღი – იმ დღის თარიღი, როდესაც მომხმარებელმა დააფიქსირა საჩივარი;
ე) საჩივრის საიდენტიფიკაციო კოდი;
ვ) საჩივრის მიღების ფორმა;
ზ) პროდუქტის/მომსახურების დასახელება;
თ) საჩივრის ხასიათი;
ი) საჩივრის შინაარსი (მათ შორის, სადავო ოპერაციის უნიკალური იდენტიფიკატორი, ასეთის არსებობის შემთხვევაში);
კ) საჩივრის დამუშავების სტადია;
ლ) საჩივარში დაფიქსირებულ პრობლემასთან დაკავშირებული გადაწყვეტილების შინაარსი, გადაჭრისთვის განხორციელებული ღონისძიებები და საბოლოო შედეგი;
მ) საჩივრის დამუშავების დასრულების თარიღი.

2. პროდუქტის/მომსახურების დასახელება საგადახდო მომსახურების პროვაიდერმა უნდა მიაკუთვნოს ერთ-ერთ შემდეგ კატეგორიას:
ა) ადგილობრივი ფულადი გზავნილი;
ბ) საერთაშორისო ფულადი გზავნილი;
გ) მომსახურება საგადახდო ანგარიშით (გარდა ამ პუნქტის „დ“ და „ე“ ქვეპუნქტებით განსაზღვრული ინსტრუმენტისა/მომსახურებისა);
დ) საგადახდო მომსახურების პროვაიდერის მიერ გამოშვებული საგადახდო ინსტრუმენტი;
ე) ექვაირინგის/სუბექვაირინგის მომსახურება;
ვ) გადახდის ინიციირების მომსახურება;
ზ) ანგარიშის ინფორმაციაზე წვდომის მომსახურება;
თ) სხვა.

3. საჩივრის ხასიათი საგადახდო მომსახურების პროვაიდერმა უნდა მიაკუთვნოს ერთ-ერთ შემდეგ კატეგორიას:
ა) არაავტორიზებულ ოპერაციებთან დაკავშირებული საჩივრები:
ა.ა) საბარათე ინსტრუმენტით ან/და საბარათე მონაცემებით განხორციელებული არაავტორიზებული ოპერაციები;
ა.ბ) ელექტრონული ფულით განხორციელებული არაავტორიზებული ოპერაციები;
ა.გ) ელექტრონული არხებით (ინტერნეტბანკი, მობაილბანკი, ელექტრონული კომერცია, ბანკომატი, კიოსკი და სხვა) განხორციელებული არაავტორიზებული ოპერაციები;
ა.დ) არაელექტრონული არხებით (ფილიალი/სერვის-ცენტრი, ელექტრონული ფოსტა, მობაილბანკი და სხვა) განხორციელებული არაავტორიზებული ოპერაციები;
ა.ე) სხვა;
ბ) საგადახდო მომსახურების პროვაიდერის მხრიდან გადახდის ოპერაციის დაგვიანებით ან არასწორად შესრულება;
გ) ანგარიშზე ასახული ბალანსის უზუსტობა;
დ) საგადახდო მომსახურების პროვაიდერის მხრიდან მომხმარებლისთვის საგადახდო ინსტრუმენტის გამოყენების ან/და საგადახდო ანგარიშზე წვდომის შეზღუდვა;
ე) ადმინისტრაციასთან/მომსახურებასთან დაკავშირებული საჩივრები (მაგ.: საგადახდო მომსახურების პროვაიდერის თანამშრომლის მიერ მოვალეობის არაეფექტური შესრულება, რამაც გამოიწვია მომხმარებლის დიდი ხნით დაყოვნება; ჩარიცხული და გადარიცხული თანხების ოდენობების შეუსაბამობა და სხვა);
ვ) საგადახდო მომსახურების პროვაიდერის თანამშრომლის მიერ მომხმარებლისთვის აუცილებელი ინფორმაციის მიუწოდებლობა ან არასწორად მიწოდება;
ზ) საგადახდო მომსახურების პროვაიდერის მხრიდან მომხმარებლის შესახებ კონფიდენციალური ინფორმაციის გაცემა;
თ) საგადახდო მომსახურების პროვაიდერსა და მომხმარებელს შორის გაფორმებული ხელშეკრულების პირობებთან დაკავშირებული საჩივრები;
ი) სხვა საჩივრები.

4. საჩივრის დამუშავების სტადია საგადახდო მომსახურების პროვაიდერმა უნდა მიაკუთვნოს ერთ-ერთ შემდეგ კატეგორიას: 
ა) განხილვა საგადახდო მომსახურების პროვაიდერის შიგნით დასრულებულია და მომხმარებლის საჩივარი მიჩნეულ იქნა საფუძვლიანად, თუმცა საჩივრით გამოხატული პრობლემა არ არის აღმოფხვრილი;
ბ) განხილვა საგადახდო მომსახურების პროვაიდერის შიგნით დასრულებულია და მომხმარებლის საჩივარი მიჩნეულ იქნა უსაფუძვლოდ;
გ) საჩივართან დაკავშირებით განხილვა არ არის დასრულებული;
დ) საფუძვლიანად მიჩნეული საჩივრის პრობლემა გადაწყდა მომხმარებლის სასარგებლოდ და აღმოიფხვრა საჩივრით გამოხატული პრობლემა.

5. საჩივრის დამუშავების დასრულების თარიღად საგადახდო მომსახურების პროვაიდერმა უნდა მიუთითოს იმ დღის თარიღი, როდესაც განხილვის სტადიის მიკუთვნება ხდება ამ დანართის მე-4 პუნქტში მოცემული ერთ-ერთი კატეგორიისათვის.

	

	


ცხრილი №1. მონაცემები საჩივრების შესახებ

საგადახდო მომსახურების პროვაიდერი:
თარიღი:
საჩივრების მიღების ანგარიშგება
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