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Հաճախորդների բողոքների քննٳթյան ընթացակարգ 
———————————————————————————————————————————————————————————— 

 
1․ ԸՆԴՀԱՆؤՐ ԴՐؤՅԹՆԵՐ 

 
1․1 Սٳյն Ընթացակարգը սահմանٳմ է «ՍԻՐԻؤՍ ԿԱՊԻՏԱԼ» ՓԲԸ-ին (այսٳհետ՝ Ընկերٳթյٳն) 

Հաճախորդների կողմից ներդրٳմային ծառայٳթյٳնների առնչٳթյամբ բողոքների ներկայացման և 
Ընկերٳթյան կողմից այդ բողոքների քննٳթյան կարգը։ 

1․2 Հաճախորդների կողմից ներկայացված բողոքների քննٳթյան նպատակը Հաճախորդին 
ներդրٳմային ծառայٳթյٳնների մատٳցման ընթացքٳմ Ընկերٳթյան կողմից թٳյլ տրված կամ 
ենթադրաբար թٳյլ տրված խախտٳմների և դրանց հետևանքների վերացմանն ٳղղված 
միջոցառٳմների իրականացٳմն է, ինչպես նաև պահանջվող տեղեկատվٳթյան ներկայացٳմը 
Հաճախորդին՝ արժեթղթերի շٳկան կարգավորող ՀՀ օրենսդրٳթյանը, մասնավորապես՝ 
«Արժեթղթերի շٳկայի մասին» ՀՀ օրենքին, ենթաօրենսդրական ակտերին և Ընկերٳթյան 
կանոնադրٳթյանը համապատասխան։ 

1․3 Հաճախորդների կողմից բողոքները պետք է ներկայացվեն սٳյն Ընթացակարգով 
սահմանված կարգով։  

1․4 Սٳյն Ընթացակարգով սահմանված կարգով ներկայացված բողոքները ենթակա են 
պարտադիր քննٳթյան։ 

1․5 Ընթացակարգٳմ օգտագործվող հասկացٳթյٳններն ٳնեն հետևյալ նշանակٳթյٳնները․ 
Հաճախորդ․ ֆիզիկական կամ իրավաբանական անձ կամ անհատ ձեռնարկատեր, ով օգտվٳմ է կամ 
հետաքրքրված է Ընկերٳթյան ծառայٳթյٳններով կամ որին Ընկերٳթյٳնը առաջարկٳմ կամ 
նախատեսٳմ է մատٳցել ծառայٳթյٳններ, ինչպես նաև Հաճախորդի անٳնից հանդես եկող 
լիազորված անձ,  
Բողոք․ Ընկերٳթյանը Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի կողմից կամ Հաճախորդի կողմից 
«Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի մասին» ՀՀ օրենքի պահանջներին համապատասխանող 
գրավոր (այդ թվٳմ էլեկտրոնային) ձևով ներկայացված բողոք-պահանջ, որը կապված է Ընկերٳթյան 
կողմից մատٳցվող ծառայٳթյٳնների գծով պարտականٳթյٳնների խախտման հետ, պարٳնակٳմ 
է գٳյքային պահանջ, ներառٳմ է հաճախորդի անٳնը, ազգանٳնը, նրա հետադարձ կապի 
տվյալները (բնակٳթյան վայր և հեռախոսահամար), ինչպես նաև բողոքի բովանդակٳթյٳնը և 
հաճախորդի ստորագրٳթյٳնը, 
Բողոքի քննٳթյան գործընթաց․ գործընթաց, որը ներառٳմ է Հաճախորդի կողմից բողոքի 
ներկայացٳմը և Ընկերٳթյան կողմից բողոքի ընդٳնٳմը, բողոքի քննٳթյٳնն ٳ որոշման 
կայացٳմը, ներառյալ այդ ընթացքٳմ բողոքի հետ կապված Հաճախորդին տեղեկٳթյٳնների 
բացահայտٳմը (Հաճախորդի կողմից Ընկերٳթյանը բողոքի ներկայացٳմ է համարվٳմ նաև 
Հաճախորդի համաձայնٳթյամբ այդ բողոքի ներկայացٳմը Ֆինանսական համակարգի 
հաշտարարի միջոցով), 
Գործٳնեٳթյան վայր․ Ընկերٳթյան գտնվելٳ վայրի (իրավաբանական) հասցեն, 
Պատասխանատٳ աշխատակից․ Ընկերٳթյանն ٳղղված Բողոքների ընդٳնման և/կամ 
Հաճախորդին անհրաժեշտ տեղեկատվٳթյան տրամադրման համար պատասխանատٳ 
աշխատակից,  
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Իրավասٳ մարմին․ Ընկերٳթյան ներքին աٳդիտոր, 
ԿԲ․ ՀՀ Կենտրոնական բանկ, 
Ներկայացٳցչական հաճախորդ․ միջնակարգ կրթٳթյամբ, ֆինանսատնտեսագիտական 
կրթٳթյٳն կամ աշխատանքային փորձ չٳնեցող, գիտակից, 30  (երեսٳն) տարեկան ֆիզիկական 
անձ, 
Հաշտարար․ Ֆինանսական համակարգի հաշտարար՝ ըստ «Ֆինանսական համակարգի 
հաշտարարի մասին» ՀՀ օրենքով սահմանված նշանակٳթյան, 
Տեղեկատվական շտեմարան․ Ընկերٳթյան էլեկտրոնային փաստաթٳղթ, որտեղ արտացոլված է 
Հաճախորդներից ստացված բողոքների վերաբերյալ սٳյն Ընթացակարգի անբաժանելի մասը 
հանդիսացող Հավելված 5-ով սահմանված տեղեկատվٳթյٳնը։ 

1․6  Ընթացակարգٳմ կիրառվող այլ հասկացٳթյٳններն ٳնեն «Ֆինանսական համակարգի 
հաշտարարի մասին» ՀՀ օրենքով սահմանված նշանակٳթյٳնը։ 
 

2․ ԲՈՂՈՔՆԵՐԻ ՆԵՐԿԱՅԱՑՄԱՆ ԵՎ ԸՆԴؤՄԱՆ ՊԱՅՄԱՆՆԵՐ 
 

2․1 Ընկերության կողմից սույն ընթացակարգով սահմանված տեղեկությունները բացահայտելիս 
պահպանվում են հետևյալ ընդհանուր սկզբունքները. 

2․1․1 տեղեկատվությունը շարադրվում է Ներկայացուցչական հաճախորդի համար պարզ և 
մատչելի, չի պարունակում շփոթեցուցիչ, խրթին կամ մոլորեցնող բառեր, արտահայտություններ, 

2․1․2 տեղեկատվությունը շարադրվում է առնվազն հայերեն լեզվով, բացառությամբ այն 
դեպքերի, երբ հաճախորդի և Ընկերության փոխհամաձայնությամբ այլ լեզու է ընտրված, 

2․1․3 տեղեկատվությունը շարադրվում է ներկայացուցչական հաճախորդի համար հեշտ 
ընթեռնելի տառաչափերով և տառատեսակներով և հայտարարության ձևով փակցվելու դեպքում 
տեղադրվում է տեսանելի վայրերում: 

2․2 Ընկերության ինտերնետային կայքում և առանձին թերթոնների ձևով գործունեության վայրում 
տեսանելի ձևով փակցվում են և մշտապես առկա են. 

2․2․1 «Ինչ անել, եթե բողոք ունեք» ձևաթուղթը՝ համաձայն Ընթացակարգի Հավելված 1-ի,  
2․2․2 Հաճախորդի կողմից բողոքի ներկայացման հայտի ձևը՝ համաձայն սույն Ընթացակարգի 

Հավելված 2-ի: 
2․3 Գործունեության վայրում փակցվում է հայտարարություն այն մասին, որ Հաճախորդը կարող 

է առավել մանրամասն սույն Ընթացակարգին ծանոթանալ Ընկերության պաշտոնական 
ինտերնետային կայքում: Հաճախորդի ցանկությամբ Ընկերությունը նրան տրամադրում է բողոքների 
ընդունման և քննության սույն Ընթացակարգը: 

2․4 Ընկերությունն իր ինտերնետային կայքում, գործունեության վայրում հրապարակում է, ինչպես 
նաև յուրաքանչյուր անձի պահանջով տրամադրում է հեռախոսահամար, որով Հաճախորդները 
կարող են դիմել Ընկերությանը բողոքների վերաբերյալ տեղեկություններ ստանալու համար: 

2․5 Ընկերության Գործունեության վայրում աշխատանքային ժամերին մշտապես առկա է 
պատասխանատու աշխատակից, ով ընդունում է բողոքները, պատասխանում է Հաճախորդի 
հարցերին` կապված բողոքների հետ: 



Հաճախորդների բողոքների քննٳթյան ընթացակարգ 
———————————————————————————————————————————————————————————— 

2․6 Ընկերության ցանկացած աշխատակից, ով ստացել է հաճախորդի բողոքը, կամ ում 
հաճախորդը հայտնել է բողոք ներկայացնելու ցանկության մասին, ուղղորդում է հաճախորդին 
պատասխանատու աշխատակցի մոտ, ինչպես նաև տրամադրում պատասխանատու աշխատակցի 
հետ հաղորդակցման միջոցների մասին տվյալներ (հեռախոս, էլեկտրոնային հասցե, այլ): 

2․7 Բողոք ներկայացնելու ցանկություն ունեցող Հաճախորդին պատասխանատու աշխատակիցը 
բանավոր տեղեկացնում է, որ. 

2․7․1 բողոքը համարվում է տրված Հաճախորդի կողմից գրավոր՝ առձեռն, փոստով կամ 
էլեկտրոնային եղանակով ներկայացնելու դեպքում, 

2․7․2 Հաճախորդի ցանկությամբ Ընկերությունը պարտավոր է նրան տրամադրել բողոքների 
քննության վերաբերյալ սույն Ընթացակարգը։ 

2․8 Բողոք ներկայացնելու ցանկություն ունեցող Հաճախորդին պատասխանատու աշխատակիցը 
տրամադրում է նաև. 

2․8․1 «Ինչ անել, եթե բողոք ունեք» ձևաթուղթը՝ համաձայն՝ Հավելված 1-ի,  
2․8․2 Հաճախորդի կողմից բողոքի ներկայացման հայտի ձևը՝ համաձայն Հավելված 2-ի։ 

2․9 Բողոքն առձեռն ստանալու դեպքում պատասխանատու աշխատակիցը Հաճախորդին 
տրամադրում է բողոքը ստանալու փաստը հավաստող փաստաթուղթ (ստացական)՝ համաձայն 
Հավելված 3-ի, որում նշվում են բողոքը ստանալու ամսաթիվը, ինչպես նաև սույն Ընթացակարգի 2․7 
և 2․8 կետերով սահմանված տեղեկատվությունը՝ հնարավորության դեպքում: 

2․10 Բողոքը էլեկտրոնային եղանակով ստանալու դեպքում, Ընկերությունը բողոքը ստանալուց 
հետո անմիջապես, բայց ոչ ուշ, քան հաջորդ աշխատանքային օրը, բողոքի ստացման նույն 
եղանակով ուղարկում է բողոքը ստանալու փաստը հավաստող գրություն՝  համաձայն Հավելված 3-ի, 
որում նշվում է բողոքը նույնականացնող տեղեկատվություն, ինչպես նաև սույն Ընթացակարգի 2․7 և 
2․8 կետերով սահմանված տեղեկատվությունը՝ հնարավորության դեպքում: 

2․11 Բողոքը Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի միջոցով ստանալու և պատասխանը 
էլեկտրոնային եղանակով ուղարկելու դեպքում, Ընկերությունը բողոքը ստանալուց հետո 
անմիջապես, բայց ոչ ուշ, քան հաջորդ աշխատանքային օրը Հաճախորդի՝ իրեն հայտնի կամ 
Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի միջոցով ստացված բողոքում նշված էլեկտրոնային 
հասցեին ուղարկում է բողոքը ստանալու փաստը հավաստող գրություն՝ համաձայն Հավելված 3-ի, 
որում նշվում են բողոքը ստանալու ամսաթիվը, ինչպես նաև սույն Ընթացակարգի 2․7 և 2․8 կետերով 
սահմանված տեղեկատվությունը՝ հնարավորության դեպքում: 

2․12 Հաճախորդի բանավոր բողոքը գործունեության վայրում և (կամ) հեռախոսի միջոցով 
ստանալու դեպքում Ընկերությունը բանավոր ներկայացնում է սույն Ընթացակարգի 2․7 կետով 
սահմանված տեղեկատվությունը, ինչպես նաև տեղեկացնում այն մասին, թե որտեղից Հաճախորդը 
կարող է ձեռք բերել Ընթացակարգի 2․8 սահմանված տեղեկատվությունը:  

2․13 Այն դեպքում, երբ Հաճախորդի կողմից ներկայացված գրությունը համապատասխանում է 
սույն Ընթացակարգով սահմանված պահանջներին, Ընկերությունը այն դիտարկում է որպես բողոք` 
անկախ այդ գրության անվանումից (դիմում, պահանջ, բողոք և այլն) կամ անվանման 
բացակայությունից ու ձևից և տալիս է վերջնական պատասխան` «Ֆինանսական համակարգի 
հաշտարարի մասին» Հայաստանի Հանրապետության օրենքով սահմանված կարգով: 
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2․14 Բողոքը ստանալիս/ընդٳնելիս կամ քննٳթյան ընթացքٳմ Ընկերٳթյٳնը կարող է պահանջել 
Հաճախորդից Բողոքի քննٳթյան համար անհրաժեշտ լրացٳցիչ փաստաթղթեր, սակայն չի կարող 
Հաճախորդից պահանջել այնպիսի փաստաթղթեր, որոնք.  

2․14․1 անհրաժեշտ չեն Բողոքը կամ դրա հիմքٳմ ընկած հանգամանքների առկայٳթյٳնը կամ 
բացակայٳթյٳնը հիմնավորելٳ կամ Հաճախորդին նٳյնականացնելٳ համար,  

2․14․2 հասանելի են Ընկերٳթյանը տվյալ Հաճախորդին մատٳցած ծառայٳթյٳնների 
արդյٳնքٳմ, և Հաճախորդի գրավոր հավաստմամբ՝ դրանցٳմ սահմանված տվյալները չեն 
փոփոխվել:  

2․15 Հաճախորդների բողոքներն ընդٳնվٳմ են յٳրաքանչյٳր աշխատանքային օր՝ 
գործառնական ժամերի ընթացքٳմ։ 

2․16 Հաճախորդների կողմից ներկայացված բողոքների ընդٳնٳմը չի կարող մերժվել։ 
2․17 Քննարկման չեն ներկայացվٳմ Հաճախորդների կողմից սٳյն Ընթացակարգով սահմանված 

պահանջներին չհամապատասխանող բողոքները, ինչի մասին Հաճախորդը տեղյակ է պահվٳմ 
բողոքը ստանալٳց հետո 3 (երեք) աշխատանքային օրվա ընթացքٳմ։ 

2․18 Ընկերٳթյٳնը վարٳմ է Հաճախորդների բողոքների էլեկտրոնային գրանցամատյան՝ 
համաձայն սٳյն Ընթացակարգի Հավելված 4-ի, որٳմ արտացոլվٳմ են՝  

2․18․1 բողոքի հերթական համարը (համարակալٳմը սկսվٳմ է յٳրաքանչյٳր տարվա 
տարեսկզբից), 

2․18․2 բողոքի ներկայացման ամսաթիվը, 
2․18․3 բողոքի նٳյնականացման համարը (բողոքի հերթական համար/բողոքի 

նٳյնականացման ամսաթիվ), 
2․18․4 բողոք ներկայացրած Հաճախորդի անٳնը, ազգանٳնը/անվանٳմը, 
2․18․5 բողոքի համառոտ բովանդակٳթյٳնը, 
2․18․6 Պատասխանատٳ աշխատակցի անٳնը, ազգանٳնը։ 

2․19 Պատասխանատٳ աշխատակիցը բողոքների էլեկտրոնային գրանցամատյանٳմ ստացված 
բողոքների և/կամ դրանց պատասխանների վերաբերյալ գրառٳմները պետք է կատարի մինչև 
բողոքի ստացման և/կամ դրա պատասխանը Հաճախորդին տրամադրելٳ օրվան հաջորդող 
աշխատանքային օրվա ավարտը։ 

2․20 Ընկերٳթյٳնը վարٳմ է Հաճախորդների կողմից ստացված բողոքների և պահանջների 
հաշվառման Տեղեկատվական շտեմարան՝ համաձայն սٳյն Ընթացակարգի Հավելված 5-ի, որٳմ 
հաշվառվٳմ և պահպանովٳմ են առնվազն 3 (երեք) տարվա վաղեմٳթյٳն ٳնեցող բողոքները; 

2․21 Տեղեկատվական շտեմարանը լրացվٳմ է համաձայն ԿԲ՝ «Ֆինանսական համակարգի 
մասնակիցներին ٳղղված բողոքների հաշվառման, պահպանման եվ գրանցման ներքին 
գործընթացին ներկայացվող նվազագٳյն պայմաններ եվ սկզբٳնքներ» կանոնակարգ 8/07-ի։ 
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3․ ԲՈՂՈՔՆԵՐԻ ՔՆՆؤ﬘ԱՆ ԵՎ ՊԱՏԱՍԽԱՆՆԵՐԻ ՆԵՐԿԱՅԱՑՄԱՆ ԿԱՐԳԸ 
 
3․1 Հաճախորդի՝ սٳյն Ընթացակարգով սահմանված կարգով և սահմանված պահանջներին 

համապատասխան ներկայացված բողոքը Ընկերٳթյան Պատասխանատٳ աշխատակցի կողմից 
ընդٳնվٳմ է հետևյալ կարգով՝  

3․1․1 ստٳգٳմ է պահանջի ձևակերպման պատշաճٳթյٳնը, 
3․1․2 բողոքը գրանցٳմ է էլեկտրոնային գրանցամատյանٳմ, 
3․1․3 բողոքի մասին զեկٳցٳմ է գործադիր տնօրենին՝ մինչև նٳյն աշխատանքային օրվա 

ավարտը և Իրավասٳ մարմնին՝ 1 (մեկ) աշխատանքային օրվա ընթացքٳմ, 
3․1․4 եթե բողոքին կցված չեն (ըստ անհրաժեշտٳթյան) փաստաթղթեր, որոնք հարկավոր են 

բողոքի քննٳթյան և Հաճախորդին հիմնավորված ٳ ամբողջական պատասխան տրամադրելٳ 
համար, Պատասխանատٳ աշխատակիցը 3 (երեք) աշխատանքային օրվա ընթացքٳմ 
Հաճախորդից պահանջٳմ է ներկայացնել համապատասխան փաստաթղթերը՝ ըստ 
հնարավորٳթյան ներկայացնելով առկա տեղեկատվٳթյան հիման վրա կայացվելիք հնարավոր 
որոշٳմը, ինչպես նաև փաստաթղթերի ներկայացման վերջնաժամկետը, 

3․1․5 մինչև 3․1․4 ենթակետٳմ նշված ժամկետի ավարտը Հաճախորդի կողմից անհրաժեշտ 
փաստաթղթերը չներկայացնելٳ դեպքٳմ կամ, եթե ներկայացված փաստաթղթերը չեն 
պարٳնակٳմ նոր տեղեկٳթյٳններ, Հաճախորդի բողոքն ٳսٳմնասիրվٳմ է առկա 
փաստաթղթերով, իսկ դրա անհնարինٳթյան դեպքٳմ Հաճախորդին ٳղարկվٳմ է Բողոքի 
հիմնավորված գրավոր մերժٳմ։ 

3․2 Բողոքի քննٳթյան գործընթացի շրջանակներٳմ Ընկերٳթյան գործադիր տնօրենը 
ձեռնարկٳմ է հետևյալ քայլերը․ 

3․2․1 ստٳգٳմ է Հաճախորդի կողմից բողոքի ներկայացման ժամկետները պահպանելٳ 
հանգամանաքը (Հաճախորդի բողոքը քննվٳմ է, եթե այն ներկայացվել է 1 (մեկ) տարվա ընթացքٳմ՝ 
սկսած այն պահից, երբ Հաճախորդը իմացել կամ կարող էր իմանալ իր իրավٳնքի ենթադրյալ 
խախտման մասին),  

 թյան համագործակցելովٳմ է բողոքը՝ ըստ անհրաժեշտٳծٳմ և վերլٳմնասիրٳսٳ 3.2.2
ներդրٳմային ծառայٳթյٳնների մատٳցման համար պատասխանատٳ կառٳցվածքային 
ստորաբաժանման ղեկավարի և/կամ աշխատակցի հետ, 

3․2․3 ըստ անհրաժեշտٳթյան հրավիրٳմ է համապատասխան մասնագետների կամ այլ կերպ 
ստանٳմ նրանց խորհրդատվٳթյٳնը, 

3․2․4 կազմٳմ է բողոքի վերջնական գրավոր պատասխանը։ 
3․3 Բողոքի քննٳթյան արդյٳնքٳմ կազմվٳմ է գրավոր պատասխան՝ համաձայն սٳյն 

Ընթացակարգի Հավելված 6-ի, որը պետք է պարٳնակի հիմնավորված և ամբողջական պատասխան 
Հաճախորդի յٳրաքանչյٳր հարցադրմանը։ Հաճախորդի կողմից ներկայացված բողոքի 
պատասխանը առնվազն ներառٳմ է․ 

3․3․1 Ընկերության հստակ դիրքորոշումը` մերժել, մասնակի բավարարել կամ ամբողջությամբ 
բավարարել բողոքը, 

3․3․2 Ընկերության որոշման պատճառաբանությունը, 
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3․3․3 բողոքի քննության համար պատասխանատու ստորաբաժանման կամ անձի տվյալները 
(ստորաբաժանման անվանումը կամ անձի անուն, ազգանունը, պաշտոնը) և կապի միջոցները 
(հեռախոս, էլեկտրոնային հասցե, այլ), 

3․3․4 տեղեկատվություն այն մասին, որ բողոքի քննության արդյունքի վերաբերյալ հարցեր 
ունենալու դեպքում Հաճախորդը կարող է դիմել սույն կետի 3․4․3 ենթակետում նշված 
ստորաբաժանմանը (անձին), 

3․3․5 տեղեկատվություն այն մասին, որ բողոքի գրավոր պատասխանով բավարարված չլինելու 
դեպքում Հաճախորդն իր իրավունքները պաշտպանելու համար կարող է դիմել դատարան կամ 
ֆինանսական համակարգի հաշտարարին կամ Կենտրոնական բանկ կամ արբիտրաժային 
տրիբունալ, եթե առկա է արբիտրաժային համաձայնություն, 

3․3․6 տեղեկատվություն այն մասին, թե բողոքի գրավոր պատասխանով բավարարված 
չլինելու դեպքում ինչ ժամկետներում Հաճախորդն իրավունք ունի դիմել ֆինանսական համակարգի 
հաշտարարին: 

3․4 Քննված բողոքի վերջնական գրավոր պատասխանը Ընկերٳթյٳնը տրամադրٳմ է 
Հաճախորդին բողոքը ստանալٳ պահից 10 (տասը) աշխատանքային օրվա ընթացքٳմ։ 

3․5 Բողոքների պատասխանները Պատասխանատու աշխատակցի կողմից գրանցվում են սույն 
Ընթացակարգի 2․19 կետով սահմանված էլեկտրոնային գրանցամատյանում՝ 2․20 կետով 
սահմանված ժամկետում։ 

3․6 Առձեռն ստացված բողոքի պատասխանը Պատասխանատٳ աշխատակիցը առձեռն 
հանձնٳմ է Հաճախորդին՝ 2 օրինակից։ Հաճախորդը պարտավոր է ստորագրել պատասխանի մեկ 
օրինակը՝ հաստատելով պատասխանը ստանալٳ փաստը։ Պատասխանի՝ Հաճախորդի կողմից 
ստորագրված օրինակը պահվٳմ է Ընկերٳթյٳնٳմ՝ հատٳկ թղթապանակٳմ։ 

Փոստով Ընկերٳթյան գործٳնեٳթյան վայրի հասցեով ٳղարկված/ստացված բողոքի 
պատասխանը ٳղարկվٳմ է Հաճախորդի՝ բողոքٳմ նշված հասցեով՝ պատվիրված նամակով, 
ստացման մասին հետադարձ ծանٳցմամբ։ 

Բողոքը էլեկտրոնային եղանակով ստացված լինելٳ դեպքٳմ Բողոքի վերջնական պատասխանը 
 մ է այն էլեկտրոնային հասցեին, որից ստացվել է բողոքը։ Հաճախորդը պարտավոր էٳղարկվٳ
պատասխանը ստանալٳց հետո անմիջապես, բայց ոչ ٳշ, քան հաջորդ աշխատանքային օրը  
Ընկերٳթյանն ٳղարկել բողոքի պատասխանը ստանալٳ փաստը հաստատող 
հավաստٳմ/տեղեկացٳմ։ Հաճախորդի կողմից սահմանված ժամկետٳմ բողոքի պատասխանի 
ստացման հավաստٳմ չٳղարկելٳ դեպքٳմ Ընկերٳթյան պատասխանատٳ աշխատակիցը 
զանգահարٳմ է Հաճախորդի՝ բողոք-պահանջٳմ նշված հեռախոսահամարով, տեղեկացնٳմ է 
Հաճախորդին հեռախոսազանգի ձայնագրման մասին և խնդրٳմ հաստատել բողոքի պատասխանը 
էլեկտրոնային եղանակով ստանալٳ հանգամանքը։ 

3․7 Բողոքը մերժելու կամ մասնակի բավարարելու դեպքում գրավոր պատասխանին կից 
Ընկերությունը տրամադրում է, իսկ եթե բողոքը ներկայացվել է փոստով ուղարկման կամ 
էլեկտրոնային եղանակով, ապա ուղարկում է Ընկերության «Ինչ անել, եթե բողոք ունեք» ձևաթուղթը՝ 
համաձայն Հավելված 1-ի։ 
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3․8 Բողոքը ստանալٳց հետո 10 (տասը) աշխատանքային օրվա ընթացքٳմ Հաճախորդին 
գրավոր պատասխան չտրամադրելٳ դեպքٳմ Ընկերٳթյٳնը Հաճախորդին տեղեկացնٳմ է 
Ֆինանսական համակարգի հաշտարարին դիմելٳ վերջինիս իրավٳնքի մասին ٳ տրամադրٳմ 
Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի հասցեն և հեռախոսահամարը։ 

3․9 Այն դեպքում, երբ Ընկերությունը պարտավորվել է բավարարել հաճախորդի բողոքը, բայց չի 
բավարարել այն, Հաճախորդը կարող է օրենքով սահմանված կարգով պահանջ ներկայացնել 
Ֆինանսական համակարգի հաշտարարին: 

4․ ԲՈՂՈՔՆԵՐԻ ՔՆՆؤ﬘ԱՆ ՆԿԱՏՄԱՄԲ ՀՍԿՈՂؤ﬘ؤՆԸ 

4․1 Բողոքների քննٳթյան նկատմամբ հսկողٳթյٳնն իրականացնٳմ է Իրավասٳ մարմինը։ 
4․2 Պատասխանատٳ աշխատակիցը Հաճախորդի կողմից պատշաճ ձևակերպված և 

ներկայացված բողոքը ստանալٳց և անհրաժեշտ գրանցٳմներն ٳ գրառٳմները կատարելٳց հետո 
1 (մեկ) աշխատանքային օրվա ընթացքٳմ այդ մասին գրավոր զեկٳցٳմ է Իրավասٳ մարմնին՝ կից 
ներկայացնելով նաև համապատասխան փաստաթղթերը։ 

4․3 Իրավասٳ մարմնի աշխատակիցը․ 
4․3․1 վերլٳծٳմ է Հաճախորդներից ստացված յٳրաքանչյٳր բողոք, 
4․3․2 ստٳգٳմ է Բողոքների քննٳթյան ժամանակ Հաճախորդների շահերի գերակայٳթյան 

ապահովٳմը Ընկերٳթյան և վերջինիս աշխատակիցների շահերի նկատմամբ, 
4․3․3 ստٳգٳմ է բողոքների քննٳթյան ժամկետների պահպանٳմը, 
4․3․4 ստٳգٳմ է բողոքների պատասխանների և դրանց վերաբերյալ գրանցٳմների 

առկայٳթյٳնը, 
4․3․5 Բողոքների քննٳթյան գործընթացٳմ որևէ թերٳթյٳն և/կամ խախտٳմ հայտնաբերելٳ 

դեպքٳմ իրակնացնٳմ է Ընկերٳթյան ներքին աٳդիտի գործٳնեٳթյան կանոնակարգով 
նախատեսված գործողٳթյٳններ։ 

4․4 Իրավասٳ մարմնի աշխատակիցը սահմանٳմ է ժամկետներ բողոքի քննٳթյան ընթացքٳմ 
բացահայտված այն թերٳթյٳնների և խախտٳմների վերացման համար, որոնք չեն առաջացնٳմ 
քրեական կամ վարչական պատասխանատվٳթյٳն, ինչպես նաև հսկողٳթյٳն է իրականացնٳմ 
բացահայտված թերٳթյٳնների և խախտٳմների պատշաճ վերացման նկատմամբ։ 



Կարևոր իրազեկٳմ 

Ի՞ՆՉ ԱՆԵԼ, ԵԹԵ ՈՒՆԵՔ ԲՈՂՈՔ 
Կազմակերպٳթյան յٳրաքանչյٳր աշխատակից 
պարտավոր է․ 
• Ձեզ ٳղղորդել բողոքների հարցով զբաղվող
աշխատակցի մոտ։
• Տրամադրել հաղորդակցման համար անհրաժեշտ
տվյալներ (հեռախոսահամար, էլեկտրոնային հասցե)։

Պատասխանատٳ աշխատակիցը պարտավոր է․ 
• Տեղեկացնել Ձեր իրավٳնքների և բողոքի

քննٳթյան գործընթացի մասին։
• Տրամադրել կազմակերպٳթյٳնٳմ գործող

համապատասխան կանոններն ٳ հայտի ձևը։

 «ՍԻՐԻؤՍ ԿԱՊԻՏԱԼ» ՓԲԸ 

Գրավոր բողոք ներկայացրեք պատասխանատٳ 
աշխատակցին կամ ٳղարկեք հետևյալ հասցեներով․ 

support@siriuscapital.am 

ՀՀ, 0010, ք․ Երևան, Վ․ Սարգսյան փող․ 26/1, 
8-րդ հարկ, 812 գրասենյակ
Ձեր բողոքը կարող եք ներկայացնել նաև Ֆինանսական
համակարգի հաշտարարի միջոցով։

• Նշեք Ձեր տվյալները՝ պատասխանը ստանալٳ
համար։

• Հավաստիացեք, որ Ձեր բողոքն ընդٳնել են և
պահպանեք ստացման փաստը հավաստող
տեղեկատվٳթյٳնը մինչև բողոքի վերջնական
լٳծٳմը։

Կազմակերպٳթյٳնը բողոքի վերաբերյալ որոշٳմ է 
կայացնٳմ (բավարարել, մասնակի բավարարել, մերժել) 
10 աշխատանքային օրվա ընթացքٳմ։ 

Հարցեր ٳնենալٳ դեպքٳմ կապվեք 
պատասխանատٳի հետ․ 

+374 12 300 900

ՖԻՆԱՆՍԱԿԱՆ ՀԱՄԱԿԱՐԳԻ ՀԱՇՏԱՐԱՐԻՆ, եթե․ 
• Ֆիզիկական անձ եք, միկրոձեռնարկատեր

հանդիսացող անհատ ձեռնարկատեր կամ
իրավաբանական անձ, այդ թվٳմ՝ նաև  երաշխավոր,
գրավատٳ կամ այլ անձ, ով ապահովման միջոցի
(օրինակ՝ գրավի) հետ կապված բողոք ٳնի,

• բողոքը վերաբերٳմ է մատٳցվող ծառայٳթյանը և
մարային պահանջ (մինչև 10 մլն դրամ), կամٳնեք գٳ
բողոքը առնչվٳմ է վարկային պատմٳթյանը

• 10 աշխատանքային օրվա ընթացքٳմ պատասխան
չեք ստացել կամ պատասխանը Ձեզ չի բավարարٳմ,

• բողոքը չի քննվٳմ դատարանٳմ կամ
արբիտրաժային տրիբٳնալٳմ կամ Ֆինանսական
համակարգի հաշտարարի կողմից,

• պատասխանից հետո չի անցել 6 ամիս,
• բողոքարկվող գործողٳթյٳնը կամ անգործٳթյٳնը

տեղի է ٳնեցել 2008թ․ օգոստոսի 2-ից հետո։

ԾԱՌԱՅؤ﬘ؤՆՆԵՐՆ ԱՆՎՃԱՐ ԵՆ 
(Երևան 0010, Մ․ Խորենացի 15, Էլիտ պլազա բիզնես 
կենտրոն, 7-րդ հարկ, +374 60 701 11, info@fsm.am)  

ԱՐԲԻՏՐԱԺԱՅԻՆ ՏՐԻԲؤՆԱԼ 
• Եթե Ձեր և կազմակերպٳթյան միջև կնքվել է

արբիտրաժային համաձայնٳթյٳն, ապա ձեր 
միջև ծագող վեճերը ենթակա են լٳծման 
արբիտրաժային տրիբٳնալի կողմից։ 

• Պայմանագիր կնքելիս Դٳք իրավٳնք ٳնեք
հրաժարվելٳ արբիտրաժային 
համաձայնագրից և կազմակերպٳթյٳնը 
պարտավոր է Ձեզ ծառայٳթյٳն մատٳցել։ 

• Հիշե՛ք, նٳյնիսկ արբիտրաժային 
համաձայնٳթյան առկայٳթյան դեպքٳմ Դٳք 
կարող եք դիմել Ֆինանսական համակարգի 
հաշտարարին, քանի դեռ բողոքը չի քննվել 
տրիբٳնալٳմ։ 

• Հաշտարարը իրավասٳ չէ ընդٳնել բողոքը,
եթե այն արդեն քննվٳմ է տրիբٳնալٳմ։

ԴԱՏԱՐԱՆ
• Դٳք միշտ կարող եք դիմել դատարան։
• Դատարանի վճիռը ենթակա չէ վերանայման

Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի
կողմից։

ԿԵՆՏՐՈՆԱԿԱՆ ԲԱՆԿ 
• Դٳք կարող եք նաև դիմել Կենտրոնական բանկ, և Ձեր բողոքին կպատասպանեն 15 աշխատանքային

օրվա ընթացքٳմ (Երևան 0010, Վ․ Սարգսյան 6, +374 10 592 697, consumerinfo@cba.am):
• Եթե Ձեր բողոքը այլ կառٳյցների իրավասٳթյան դաշտٳմ է, ապա Կենտրոնական բանկը կٳղղորդի

նրանց տիրٳյթ։
• Կենտրոնական բանկը խորհٳրդ է տալիս Ձեր խնդրանքով նախևառաջ դիմել ֆինանսական

կազմակերպٳթյանը (Քայլ 2)։

 Հարցերի դեպքٳմ դիմեք 
«ՍԻՐԻؤՍ ԿԱՊԻՏԱԼ» ՓԲԸ, ՀՀ, 0010, ք․ Երևան, Վ․ Սարգսյան փող․ 26/1, 8-րդ հարկ, 812 գրասենյակ, 
էլ․ հասցե՝ support@siriuscapital.am, էլ․ կայք՝ https://siriuscapital.am/, միասնական տեղեկատվական 
ծառայٳթյան հեռախոսահամար՝ +374 12 300 900  

Հավելված 1

mailto:consumerinfo@cba.am
mailto:support@siriuscapital.am
https://siriuscapital.am/


Հավելված 2 

ԲՈՂՈՔԻ ՆԵՐԿԱՅԱՑՄԱՆ ՀԱՅՏ 

N --/ ------ 

Սٳյնով ես՝ ———————————————————————————————— 
 (Հաճախորդի անٳն, ազգանٳն/անվանٳմ, անձնագրի սերիա, համար/պետ․ գրանցման համար, ՀՎՀՀ) 

 ———————————————————————————————————————— 
  (բնակٳթյան/գտնվելٳ վայրի, էլեկտրոնային հասցե, հեռախոսահամար) 

ներկայացնٳմ եմ բողոք-պահանջ «ՍԻՐԻؤՍ ԿԱՊԻՏԱԼ» ՓԲԸ-ին։ 

1․ Բողոք-պահանջի բովանդակٳթյٳնը․ 

—————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————։ 

2․ Պահանջի հիմք հանդիսացող և կից ներկայացվող փաստաթղթերը․ 

—————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————։ 

Բողոքի ներկայացման ամսաթիվ՝  —— —— ———— 
     (օր/ամիս/տարի) 

Հաճախորդ՝ —————————                     —————————— 
 (ստորագրٳթյٳն)      (անٳն, ազգանٳն) 

Ընկերٳթյան նշٳմներ ——————————————————————————————
————————————————————————————————————————։ 

Բողոքն ընդٳնվել է՝  —— —— ———— 
  (օր/ամիս/տարի) 

Բողոքն ընդٳնեց՝           —————————    —————————— 
 (ստորագրٳթյٳն)       (անٳն, ազգանٳն) 



Հավելված 3 

ԲՈՂՈՔԻ ՍՏԱՑԱԿԱՆ N —/———— 

 

 Սٳյն գրٳթյամբ «ՍԻՐԻؤՍ ԿԱՊԻՏԱԼ» ՓԲԸ-ն հաստատٳմ է, որ ստացել է 
Ձեր կողմից — —— —— թ․-ին ներկայացված թիվ —/———— բողոքը։ 

 

 

 Ընկերٳթյան նշٳմներ՝  ———————————————————————
—————————————————————————————————————
————————————————————————————————————։  

 

 

Բողոքի ներկայացման ամսաթիվ՝    —— —— ——— 
                                                                                       (օր/ամիս/տարի) 
 

Բողոքի ստացման ամսաթիվ՝   —— —— ——— 
                                                                              (օր/ամիս/տարի) 

 

 

Բողոքն ընդٳնեց՝    ———————          ——————————————— 
                                                                  (ստորագրٳթյٳն)                                              (անٳն, ազգանٳն) 

 
 



Հավելված 4 

«ՍԻՐԻؤՍ ԿԱՊԻՏԱԼ» ՓԲԸ հաճախորդների բողոքների գրանցամատյան 

 
 
N* 

 
Բողոքի 

ներկայացման 
ամսաթիվ 

 
Բողոքի 

ներկայացման 
համարը** 

 
Բողոք ներկայացրած 
հաճախորդի անٳնը, 

ազգանٳնը/անվանٳմը 

 
Բողոքի համառոտ 
բովանդակٳթյٳնը 

 
Բողոքի 

պատասխանը 
հաճախորդին 
տրամադրելٳ 

ամսաթիվը 

 
Բողոքի պատասխանի համառոտ 

նկարագրٳթյٳնը 

 
Պատասխանատٳ 

աշխատակցի 
անٳն, ազգանٳնը 

1 2 3 4 5 6 7 8 
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        

 

* - բողոքի հերթական համարը (համարակալٳմը սկսվٳմ է յٳրաքանչյٳր տարվա սկզբից) 

** - Կազմվٳմ է հետևյալ սիմվոլներից՝ բողոքի հերթական համար/բողոքի ներկայացման ամսաթիվ 



Հավելված 5 

«ՍԻՐԻؤՍ ԿԱՊԻՏԱԼ» ՓԲԸ տեղեկատվական շտեմարան՝ ստացված բողոքների վերաբերյալ 

 
 
 
 
 
 
Ծառայٳթյٳններ 

 
 
 
 
 
 
Թեմաներ 

 
 
 
 
 
 
Մարզեր, 
Երևան 

 
 
 
 
 
 
Գٳյքային/ոչ 
գٳյքային 

 
 
 
 
 
 

Ստացված 
ընդհանٳր 
բողոքների 
քանակը 

 
 
 
 
 
 

Բավարարված 
բողոքների 
քանակը 

 
 
 
 
 
 

Մասնակի 
բավարարված 

բողոքների 
քանակը 

 
 
 
 
 
 

Մերժված 
բողոքների 
քանակը 

 
 
 
 
 
 
Ընթացքի 
մեջ 
գտնվող 
բողոքների 
քանակ 

 
 
 
 
 
 

Սպառողների 
վնասների 

վերականգնման 
համար 

վճարված 
գٳմարներ 

Ներդրٳմային 
ընկերٳթյան 

կողմից 
մերժված, 
սակայն 

Հաշտարարի, 
դատարանի 

կամ 
Արբիտրաժային 

տրիբٳնալի 
կողմից  

բավարարված 
բողոքների 

քանակ 

 
 
 

Հաշտարարի 
կողմից 

հաշտեցված 
դեպքերի 
համար 

վճարված 
պահանջների 

քանակ 

 
 
 

Հաշտարարի 
միջնորդٳթյամբ 

հաշտեցված 
դեպքերի 
համար 

վճարված 
ընդհանٳր 

գٳմարի չափ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

 



——————————————— 
1 Սٳյն պատասխանը ստանալٳ օրվանից սկսած 6 ամսվա ընթացքٳմ կարող եք դիմել Ֆինանսական համակարգի 
հաշտարարին։ Ֆինանսական համակարգի հաշտարարը կարող է քննել նաև այն պահանջները, որոնք անհաղթահարելի ٳժի 
գործողٳթյան հետևանքով ներկայացվել են վերոնշյալ ժամկետների խախտմամբ 

Հավելված 6 

N --/------- ԲՈՂՈՔԻ  

ՎԵՐԱԲԵՐՅԱԼ ՊԱՏԱՍԽԱՆ 

«ՍԻՐԻؤՍ ԿԱՊԻՏԱԼ» ՓԲԸ-ի դիրքորոշٳմը բողոքի վերաբերյալ՝ 

□ ամբողջٳթյամբ բավարարել

□ մասնակի բավարարել

□ մերժել

ՊԱՏԱՍԽԱՆԻ ՀԻՄՆԱՎՈՐؤՄԸ 

—————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————
————————————————————————————————————————։ 

Բողոքի քննٳթյան արդյٳնքի վերաբերյալ հարցեր ٳնենալٳ դեպքٳմ կարող եք դիմել 
«ՍԻՐԻՈԻՍ ԿԱՊԻՏԱԼ» ՓԲԸ-ի բողոքների քննٳթյան գործընթացի համար 
պատասխանատٳ անձին՝ —————————————— -ին։ 

   (անٳն, ազգանٳն)

Հեռախոս՝ +374 12 300 900 
Էլ․ փոստի հասցե՝ support@siriuscapital.am 

Հարգելի՛ Հաճախորդ, տեղեկացնٳմ ենք, որ բողոքի պատասխանով բավարարված 
չլինելٳ դեպքٳմ, Ձեր իրավٳնքները պաշտպանելٳ համար կարող եք դիմել նաև՝ 

• Դատարան
• Ֆինանսական համակարգի հաշտարարին1

• Կենտրոնական բանկ
• Արբիտրաժային տրիբٳնալ, եթե առկա է արբիտրաժային համաձայնٳթյٳն։


