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ԲՈՎԱՆԴԱԿՈւ﬘ՈւՆ 
 

Գլٳխ 1․ Ընդհանٳր դրٳյթներ․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․3 
1․1 Կանոնակարգի նպատակն ٳ կիրառման շրջանակը․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․3 
1․2 Օրենսդրական հիմքեր․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․3 
1․3 Հիմնական հասկացٳթյٳններ․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․3 
Գլٳխ 2. Բողոք-պահանջների ներկայացման և քննٳթյան ընթացակարգը․․․․․․․․․․․․․․․4 
2․1 Ընդհանٳր պայմաններ․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․4 
2․2 Բողոք պահանջների ընդٳնٳմը․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․5 
2․3 Բողոք-պահանջների քննٳթյٳնը և որոշման կայացٳմը․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․6 
Գլٳխ 3․ Եզրափակիչ դրٳյթներ․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․7 
Հավելված 1․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․9 
Հավելված 2․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․10 
Հավելված 3․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․11 
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ԳԼՈւԽ 1. ԸՆԴՀԱՆՈւՐ ԴՐՈւՅԹՆԵՐ 
 

1.1 Կանոնակարգի նպատակը և կիրառման շրջանակը 
1․1․1 Սٳյն կանոնակարգի (այսٳհետ՝ Կանոնակարգ) նպատակը «Գլաձոր ՈւՎԿ» ՓԲԸ 
(այսٳհետ՝ Ընկերٳթյٳն) հաճախորդների կողմից ներկայացվող բողոք-պահանջների 
ընդٳնման, գրանցման, քննٳթյան և պատասխանների տրամադրման գործընթացի 
արդյٳնավետ և թափանցիկ կազմակերպٳմն է։ 
1․1․2 Կանոնակարգը սահմանٳմ է հաճախորդների բողոքների ընդٳնման նվազագٳյն 
պայմաններն ٳ ընթացակարգերը, Ընկերٳթյան կողմից բողոքների քննٳթյան, որոշٳմների 
կայացման և պատասխանների տրամադրման կարգը, հաճախորդների իրավٳնքները և 
Ընկերٳթյան պարտականٳթյٳնները բողոք-պահանջների քննٳթյան գործընթացٳմ։ 
1․1․3 Կանոնակարգը կիրառվٳմ է Ընկերٳթյան բոլոր կառٳցվածքային ստորաբաժանٳմների 
և աշխատակիցների նկատմամբ, ովքեր ներգրավված են բողոք-պահանաջների ընդٳնման և 
քննٳթյան գործընթացٳմ։ 
 
1․2 Օրենսդրական հիմքեր 
Սٳյն կանոնակարգը մշակված է հիմք ընդٳնելով Հայաստանի Հանրապետٳթյան 
օրենսդրٳթյٳնը, այդ թվٳմ՝ 
 «Հայաստանի Հանրապետٳթյան կենտրոնական բանկի մասին» ՀՀ օրենք, 
 «Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի մասին» ՀՀ օրենք, 
 «Վարկային տեղեկատվٳթյան շրջանառٳթյան և վարկային բյٳրոների գործٳնեٳթյան 
մասին» ՀՀ օրենք, 
 ՀՀ ԿԲ Խորհրդի 28․07․2009թ․ թիվ 225-Ն որոշմամբ հաստատված կանոնակարգ 8/04 
«Հաճախորդների բողոքների քննٳթյան գործընթացը կարգավորող ներքին իրավական 
ակտերին ներկայացվող նվազագٳյն պայմաններ և սկզբٳնքներ», 
 ՀՀ ԿԲ Խորհրդի 23․11․2018թ․ թիվ 200-Ն որոշմամբ հաստատված կանոնակարգ 8/07 
«Ֆինանսական համակարգի մասնակիցներին ٳղղված բողոքների հաշվառման, պահպանման 
և գրանցման ներքին գործընթացին ներկայացվող նվազագٳյն պայմաններ և սկզբٳնքներ», 
 ինչպես նաև ՀՀ Կենտրոնական բանկի այլ նորմատիվ իրավական ակտեր։ 
 
1․3 Հիմնական հասկացٳթյٳններ 
Սٳյն կանոնակարգի իմաստով կիրառվٳմ են հետևյալ հասկացٳթյٳնները՝ 
Ընկերٳթյٳն՝ «Գլաձոր ՈւՎԿ» ՓԲԸ։ 
Ընկերٳթյան ղեկավար՝ «Գլաձոր ՈւՎԿ» ՓԲԸ գործադիր տնօրեն։ 
Հաճախորդ՝ ֆիզիկական անձ, կամ անհատ ձեռնարկատեր կամ իրավաբանական անձ,այդ 
թվٳմ՝ Ընկերٳթյանը պարտավորٳթյٳնների ապահովման միջոց տրամադրած անձ, որը 
օգտվٳմ է կամ դիմٳմ է օգտվելٳ Ընկերٳթյան ծառայٳթյٳններից։ 
Բողոք-պահանջ՝ հաճախորդի կողմից Ընկերٳթյանը գրավոր ներկայացված բողոք-պահանջ, 
որը կապված է ֆինանսական կազմակերպٳթյան կողմից մատٳցված ծառայٳթյٳնների հետ և 
պարٳնակٳմ է գٳյքային պահանջ։ 
Ստացական՝ փաստաթٳղթ կամ էլեկտրոնային գրٳթյٳն, որը Ընկերٳթյան կողմից 
տրամադրվٳմ է Հաճախորդին բողոք-պահանաջը ստանալٳ փաստը հավաստելٳ համար։ 
Գործٳնեٳթյան վայր՝ Ընկերٳթյան գլխամասային գրասենյակը կամ մասնաճյٳղը, որտեղ 
հաճախորդներին մատٳցվٳմ են ծառայٳթյٳններ։ 
Պատասխանատٳ աշխատակից՝ հատٳկ նշանակված անձ, որը պատասխանատٳ է 
բողոքների ընդٳնման, դրանց գրանցման, Հաճախորդներին անհրաժեշտ տեղեկատվٳթյան 
տրամադրման և Բողոք-պահանջների քննٳթյան գործընթացի համակարգման համար։ 
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Ֆինանսական համակարգի հաշտարար՝ «Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի մասին» 
ՀՀ օրենքով վերապահված լիազորٳթյٳններն իրացնելٳ միջոցով Հաճախորդների կողմից 
ֆինանսական կազմակերպٳթյٳնների դեմ ներկայացված պահանջները քննող և դրանց 
վերաբերյալ որոշٳմներ ընդٳնող ֆիզիկական անձ։ 
Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի գրասենյակ` ոչ առևտրային կազմակերպٳթյٳն, որի 
հիմնական խնդիրն է Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի գործٳնեٳթյանն օժանդակելը և 
ֆինանսական բնագավառի վերաբերյալ սպառողներին իրազեկելը. 
 

ԳԼՈւԽ 2. ԲՈՂՈՔ-ՊԱՀԱՆՋՆԵՐԻ ՆԵՐԿԱՅԱՑՄԱՆ ԵՎ ՔՆՆՈւ﬘ԱՆ 
ԸՆԹԱՑԱԿԱՐԳԸ 

 
2․1 Ընդհանٳր պայմաններ 
2․1․1 Սٳյն Կանոնակարգով, ՀՀ օրենսդրٳթյամբ և ՀՀ կենտրոնական բանկի նորմատիվ 
իրավական ակտերով սահմանված տեղեկٳթյٳնները բացահայտելիս Ընկերٳթյան 
աշխատակիցների կողմից պահպանվٳմ են ներքոնշյալ սկզբٳնքները՝ 
 տեղեկատվٳթյٳնը շարադրվٳմ է Հաճախորդի համար պարզ և մատչելի, չի պարٳնակٳմ 
շփոթեցٳցիչ, խրթին կամ մոլորեցնող բառեր, արտահայտٳթյٳններ, 
 տեղեկատվٳթյٳնը շարադրվٳմ է առնվազն հայերեն լեզվով, բացառٳթյամբ այն դեպքերի, 
երբ Հաճախորդի և Ընկերٳթյան փոխհամաձայնٳթյամբ այլ լեզٳ է ընտրված, 
 տեղեկատվٳթյٳնը շարադրվٳմ է Հաճախորդի համար հեշտ ընթեռնելի տառաչափերով և 
տառատեսակներով ٳ հայտարարٳթյան ձևով փակցվելٳ դեպքٳմ տեղադրվٳմ է տեսանելի 
վայրերٳմ: 
2․1․2 Ընկերٳթյան ինտերնետային էջٳմ և առանձին թերթոնների ձևով Գործٳնեٳթյան 
վայրٳմ տեսանելի ձևով փակցվٳմ են և մշտապես առկա են՝ 
 «Ի՞նչ անել, եթե բողոք ٳնեք» ձևաթٳղթը՝ համաձայն ՀՀ կենտրոնական բանկի խորհրդի 28
․07․2009թ․ թիվ 225-Ն որոշմամբ հաստատված կանոնակարգ 8/04-ի («Հաճախորդների 
բողոքների քննٳթյան գործընթացը կարգավորող ներքին իրավական ակտերին ներկայացվող 
նվազագٳյն պայմաններ և սկզբٳնքներ»), 
 հաճախորդի կողմից բողոքի ներկայացման հայտի ձևը` համաձայն Կանոնակարգի Հավելված 
1-ի: 
2․1․3 Ընկերٳթյան Գործٳնեٳթյան վայրٳմ՝ տեսանելի տեղٳմ, փակցվٳմ և մշտապես առկա է 
հայտարարٳթյٳն այն մասին, թե Հաճախորդը ցանկٳթյան դեպքٳմ որտեղ կարող է 
մանրամասն ծանոթանալ Բողոք-պահանջների քննٳթյան Ընկերٳթյան ներքին կանոններին։ 
Ընդ որٳմ, Հաճախորդի ցանկٳթյամբ՝ իր դիմٳմի համաձայն, Ընկերٳթյٳնը վերջինիս 
տրամադրٳմ է սٳյն Կանոնակարգի պատճենը։ 
2․1․4 Ընկերٳթյٳնը իր ինտերնետային կայքٳմ, Գործٳնեٳթյան վայրٳմ հրապարակٳմ է, 
ինչպես նաև յٳրաքանչյٳր անձի պահանջով տրամադրٳմ է հեռախոսահամար, որով 
Հաճախորդները կարող են դիմել Ընկերٳթյանը Բողոք-պահանջների վերաբերյալ 
տեղեկٳթյٳններ ստանալٳ համար: 
2․1․5 Ընկերٳթյան ցանկացած աշխատակից, ով ստացել է Հաճախորդի Բողոք-պահանջը, կամ 
 մ էٳղղորդٳ ,թյան մասինٳցանկ ٳմ Հաճախորդը հայտնել է Բողոք-պահանջ ներկայացնելٳ
Հաճախորդին Պատասխանատٳ աշխատակցի մոտ, ինչպես նաև տրամադրٳմ 
Պատասխանատٳ աշխատակցի հետ հաղորդակցման միջոցների մասին տվյալներ (հեռախոս, 
էլեկտրոնային հասցե և այլն): 
2․1․6 Բոլոր այն դեպքերٳմ, երբ բողոքի հետ կապված հարցերի պարզաբանٳմը ձայնագրվٳմ 
է, Պատասխանատٳ աշխատակիցը այդ մասին նախապես տեղեկացնٳմ է հաճախորդին: 
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2․2 Բողոք պահանջների ընդٳնٳմը 
2․2․1 Հաճախորդի կողմից Բողոք-պահանջները ներկայացվٳմ են գրավոր եղանակով, այդ 
թվٳմ՝ 
 առձեռն՝ Ընկերٳթյան Գործٳնեٳթյան վայրٳմ, 
 փոստով՝ ٳղարկելով Ընկերٳթյան Գործٳնեٳթյան հասցով, 
 էլ․ փոստով՝ ٳղարկելով Ընկերٳթյան պաշտոնական էլ․ հասցեին, 
 Հաճախորդի համաձայնٳթյամբ Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի գրասենյակի 
կողմից՝ վերջինիս խորհրդի կողմից հաստատված կարգին համապատասխան, 
 Բանավոր՝ Գործٳնեٳթյան վայրٳմ կամ հեռախոսի միջոցով։ 
2․2․2 Բողոք-պահանջն պետք է առնվազն ներառի Հաճախորդի անٳնը, ազգանٳնը, անձը 
հաստատող փաստաթղթի տվյալները, նրա հետադարձ կապի միջոցները (բնակٳթյան վայրը, 
էլեկտրոնային հասցեն, հեռախոսահամար և այլն), ստորագրٳթյٳնը, ինչպես նաև Բողոք-
պահանջի նկարագրٳթյٳնը, որٳմ հստակ, մանրամասն և հասկանալի ձևով պետք է 
ներկայացվի Բողոք-պահանջի էٳթյٳնն ٳ հիմնավորٳմը, գٳյքային պահանջն ٳ դրա չափը, 
Բողոք-պահանջի ներկայացման համար հիմք հանդիսացող փաստաթղթերը (ներկայացվٳմ է 
Բողոք-պահանջին կից՝ դրանց առկայٳթյան դեպքٳմ), Բողոք-պահանջի ներկայացման 
ամսաթիվը, այլ տվյալներ՝ ըստ անհրաժեշտٳթյան:  
2․2․3 Ընկերٳթյանը Բողոք-պահանջ ներկայացնելٳ ցանկٳթյٳն ٳնեցող Հաճախորդին 
Պատասխանատٳ աշխատակիցը բանավոր տեղեկացնٳմ է, որ՝ 
 Բողոք-պահանջը համարվٳմ է տրված Հաճախորդի կողմից գրավոր (առձեռն, փոստով, էլ․ 
փոստով) կամ Ընկերٳթյան կողմից սահմանված էլեկտրոնային կապի ցանկացած այլ եղանակով 
(բջջային հավելված, Viber, Whatsapp, Messenger և այլն), տեքստային (sms) հաղորդագրٳթյան 
միջոցով ներկայացնելٳ դեպքٳմ, 
 Հաճախորդը կարող է ձեռք բերել բողոքների քննٳթյան` Ընկերٳթյան ներքին կանոնները: 
2․2․4 Բողոք-պահանջ ներկայացնելٳ ցանկٳթյٳն ٳնեցող Հաճախորդին Պատասխանատٳ 
աշխատակիցը տրամադրٳմ է՝ 
 «Ի՞նչ անել, եթե բողոք ٳնեք» ձևաթٳղթը, 
 Բողոք-պահանջի ձևաթٳղթը (սٳյն Կանոնակարգի Հավելված 1)։ 
2․2․5 Հաճախորդների կողմից ներկայացված Բողոք-պահանջներն ենթակա են պարտադիր 
գրանցման համապատասխան գրանցամատյանٳմ՝ համաձայն սٳյն Կանոնակարգի Հավելված 
2-ի, որը վարվٳմ է թղթային կամ էլեկտրոնային եղանակով։ 
2․2․6 Բողոք-պահանջն առձեռն ստանալٳ դեպքٳմ Ընկերٳթյٳնը Հաճախորդին տրամադրٳմ 
է Ստացական՝ համաձայն սٳյն Կանոնակարգի Հավելված 3-ի, որٳմ նշվٳմ է Բողոք-պահանջը 
ներկայացնելٳ ամսաթիվը, Բողոք-պահանջի նٳյնականացման համարը, Բողոք-պահանջն 
ընդٳնողի ստորագրٳթյٳնը և այն կապի մջոցը, որով Հաճախորդը կարող է կապ հաստատել 
Բողոք-պահանջի հետ կապված հարցերով։ 
2․2․7 էլեկտրոնային կապի ցանկացած եղանակով (էլեկտրոնային հասցե, բջջային հավելված, 
Viber, Whatsapp, Messenger և այլն) կամ տեքստային (sms) հաղորդագրٳթյան միջոցով Բողոք-
պահանջն ստանալٳց հետո անմիջապես, բայց ոչ ٳշ, քան հաջորդ աշխատանքային օրը, 
Ընկերٳթյٳնը Հաճախորդին` Բողոք-պահանջի ստացման նٳյն եղանակով ٳղարկٳմ է 
Ստացական (Հավելված 3), որٳմ նշվٳմ է Բողոք-պահանջը ստանալٳ ամսաթիվը, Բողոք-
պահանջի նٳյնականացման համարը, ինչպես նաև սٳյն Կանոնակարգի 2․2․3-րդ և 2․3․4-րդ 
կետերով սահմանված տեղեկատվٳթյٳնը: 
2․2․8 Բողոք-պահանջը Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի միջոցով ստանալٳ և 
պատասխանը էլեկտրոնային եղանակով ٳղարկելٳ դեպքٳմ, Ընկերٳթյٳնը Բողոք-պահանջը 
ստանալٳց հետո անմիջապես, բայց ոչ ٳշ, քան հաջորդ աշխատանքային օրը Հաճախորդի՝ 
Ընկերٳթյանը հայտնի կամ Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի միջոցով ստացված 
Բողոք-պահանջٳմ նշված էլեկտրոնային հասցեին կամ էլեկտրոնային կապի ցանկացած այլ 
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եղանակով (բջջային հավելված, Viber, Whatsapp, Messenger և այլն) կամ տեքստային (sms) 
հաղորդագրٳթյան միջոցով Հաճախորդին է ٳղարկٳմ Ստացական (Հավելված 3), որٳմ նշվٳմ 
է Բողոք-պահանաջը ստանալٳ ամսաթիվը, Բողոք-պահանջի նٳյնականացման համարը, 
ինչպես նաև սٳյն Կանոնակարգի 2․2․3-րդ և 2․3․4-րդ կետերով սահմանված 
տեղեկատվٳթյٳնը: 
2.2.9 Հաճախորդի բանավոր Բողոք-պահանջը Գործٳնեٳթյան վայրٳմ և (կամ) հեռախոսի 
միջոցով ստանալٳ դեպքٳմ Պատասխանատٳ աշխատակիցը բանավոր ներկայացնٳմ է սٳյն 
Կանոնակարգի 2․2․3-րդ կետով սահմանված տեղեկատվٳթյٳնը, ինչպես նաև տեղեկացնٳմ 
այն մասին, թե որտեղից կարող է Հաճախորդը ձեռք բերել սٳյն Կանոնակարգի 2․2․4-րդ կետով 
սահմանված տեղեկատվٳթյٳնը: Ընկերٳթյٳնը կարող է նաև Հաճախորդին սٳյն կետով 
սահմանված տեղեկատվٳթյٳնը տրամադրել հատٳկ ձայնագրված հաղորդագրٳթյան 
միջոցով: 
2․2․10 Այն դեպքٳմ, երբ հաճախորդի կողմից Ընկերٳթյանը ներկայացված գրٳթյٳնը 
համապատասխանٳմ է սٳյն Կանոնակարգով ամրագրված պահանջներին, ապա 
Ընկերٳթյٳնն այն դիտարկٳմ է որպես Բողոք-պահանջ՝ անկախ այդ գրٳթյան անվանٳմից 
(դիմٳմ, պահանջ, բողոք և այլն) կամ անվանման բացակայٳթյٳնից ٳ ձևից և տալիս է 
վերջնական պատասխան՝ սٳյն Կանոնակարգով և ՀՀ օրենսդրٳթյամբ սահմանված կարգով։ 
2․2․11 Բողոք-պահանջը կարող է ներկայացնել  ինչպես Հաճախորդը, այնպես էլ Հաճախորդի 
ներկայացٳցիչը՝ լիազորագրի հիման վրա։ Այդ դեպքٳմ՝ Բողոք-պահանջին կցվٳմ են 
լիազորٳթյٳնները հավաստող, պատշաճ կերպով տրված լիազորագիրը և լիազորված անձի 
անձնագրի պատճեն։ 
2․2․12 Այն դեպքٳմ, երբ ստացված Բողոք-պահանջը չի ներառٳմ սٳյն Կանոնակարգով 
սահմանված բոլոր պարտադիր նվազագٳյն տարրեը, ապա Հաճախորդն իրազեկվٳմ է դրա 
մասին։ Նվազագٳյն պարտադիր պահանջներին բավարարելٳց հետո միայն բողոք-պահանջը 
համարվٳմ է ստացված Ընկերٳթյան կողմից և Հաճախորդին տրամադրվٳմ է Ստացական։ 
2․2․13 Եթե Բողոք-պահանջը չի պարٳնակٳմ Հաճախորդի նٳյնականացման (անٳն, 
ազգանٳն, ընկերٳթյան անվանٳմ) և/կամ հետադարձ կապի տվյալներ, որի արդյٳնքٳմ 
հնարավոր չէ նٳյնականացնել հաճախորդին կամ գտնել նրա հետ հաղորդակցման միջոց, ապա 
առաջարկٳթյٳնը կամ բողոք-պահանջը համարվٳմ է անանٳն:  
2․2․14 Անանٳն ներկայացված բողոքները, որոնք անգամ պարٳնակٳմ են գٳյքային պահանջ, 
Ընկերٳթյան կողմից չեն դասվٳմ որպես Բողոք-պահանջ և  պատասխան չի տրամադրվٳմ:   
 
2․3 Բողոք-պահանջների քննٳթյٳնը և որոշման կայացٳմը 
2․3․1 Ընկերٳթյٳնٳմ Բողոք-պահանջ ստանալٳ դեպքٳմ, այդ մասին տեղեկացվٳմ է 
Ընկերٳթյան ղեկավարը՝ էլ․ փոտին նամակ ٳղարկելٳ կամ առձեռն Բողոք-պահանջն 
հանձնելٳ եղանակով։ 
2․3․2 Պատասխանատٳ աշխատակիցն ٳսٳմնասիրٳմ է Հաճախորդի կողմից ներկայացված 
Բողոք-պահանջն, ապա անհրաժեշտٳթյան դեպքٳմ հավաքագրٳմ է անհրաժեշտ 
տեղեկատվٳթյٳնը և փաստաթղթերը Ընկերٳթյան համապաատսխան շահագրգիռ 
ստորաբաժանٳմներից ٳ աշխատակցիներից։ 
2․3․3  Ընկերٳթյٳնը Բողոք-պահանջ ստանալիս կամ դրա քննٳթյան ընթացքٳմ չի կարող 
Հաճախորդից պահանջել այնպիսի փաստաթղթեր՝ 
 որոնք անհրաժեշտ չեն Բողոք-պահանջը կամ դրա հիմքٳմ ընկած հանգամանքների 
առկայٳթյٳնը կա°մ բացակայٳթյٳնը հիմնավորելٳ, կա°մ Հաճախորդին նٳյնականացնելٳ 
համար, կամ 
 որոնք հասանելի են Ընկերٳթյանը տվյալ Հաճախորդին մատٳցած ծառայٳթյٳնների 
բերٳմով, և Հաճախորդի գրավոր հավաստմամբ` դրանցٳմ սահմանված տվյալները չեն 
փոփոխվել: 
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2․3․4 Հավաքագրված տեղեկٳթյٳնների և փաստաթղթերի հիման վրա Պատասխանատٳ 
աշխատակիցը նախապատրաստٳմ է Բողոք-պահանջի պատասխան գրٳթյٳնը, որٳմ պետք է 
արտացոլվի՝ 
 Ընկերٳթյան հստակ դիրքորոշٳմը` մերժել, մասնակի բավարարել կամ ամբողջٳթյամբ 
բավարարել Բողոք-պահանջը, 
 Ընկերٳթյան որոշման պատճառաբանٳթյٳնը, 
 Բողոք-պահանջի քննٳթյան համար պատասխանատٳ ստորաբաժանման կամ անձի 
տվյալները (ստորաբաժանման անվանٳմը կամ անձի անٳն, ազգանٳնը, պաշտոնը) և կապի 
միջոցները (հեռախոս, էլեկտրոնային հասցե և այլն), 
 տեղեկատվٳթյٳն այն մասին, որ Բողոք-պահանջի քննٳթյան արդյٳնքի վերաբերյալ 
հարցեր ٳնենալٳ դեպքٳմ Հաճախորդը կարող է դիմել Պատասխանատٳ աշխատակցին, 
 տեղեկատվٳթյٳն այն մասին, որ Բողոք-պահանջի գրավոր պատասխանով բավարարված 
չլինելٳ դեպքٳմ Հաճախորդն իր իրավٳնքները պաշտպանելٳ համար կարող է դիմել 
դատարան կամ Ֆինանսական համակարգի հաշտարարին կամ Կենտրոնական բանկ կամ 
արբիտրաժային տրիբٳնալ, եթե առկա է արբիտրաժային համաձայնٳթյٳն, 
 տեղեկատվٳթյٳն այն մասին, թե Բողոք-պահանջի գրավոր պատասխանով բավարարված 
չլինելٳ դեպքٳմ Հաճախորդն ինչ ժամկետներٳմ իրավٳնք ٳնի դիմել Ֆինանսական 
համակարգի հաշտարարին: 
2․3․5 Ընկերٳթյٳնը պարտավոր է Բողոք-պահանջը ստանալٳ պահից 10/տաս/ 
աշխատանքային օրվա ընթացքٳմ Հաճախորդին գրավոր տրամադրել վերջնական 
պատասխան: Ընդ որٳմ, Ընկերٳթյան վերջնական պատասխանը պետք է արտահայտի 
Ընկերٳթյան հստակ դիրքորոշٳմը Հաճախորդի պահանջը մերժելٳ, բավարարելٳ կամ 
մասնակի բավարարելٳ վերաբերյալ: 
2․3․6 Ընկերٳթյٳնը պարտավոր է քննարկել Հաճախորդի Բողոք-պահանջը, եթե այն 
ներկայացվել է 1/մեկ/ տարվա ընթացքٳմ` սկսած այն պահից, երբ Հաճախորդն իմացել է կամ 
կարող էր իմանալ իր իրավٳնքի խախտման մասին: 
2․3․7 Եթե Հաճախորդի Բողոք-պահանջը չի բավարարվել, կա°մ մասնակի է բավարարվել, կա°մ 
պատասխան չի տրվել, վերջինս իրավٳնք ٳնի Ընկերٳթյան վերջնական պատասխանը 
ստանալٳ կամ չստանալٳ պահից 6/վեց/ ամսվա ընթացքٳմ պահանջ ներկայացնել 
Ֆինանսական համակարգի հաշտարարին։ 
2․3․8 Բողոք-պահանջի վերջնական պատասխանը Հաճախորդին տրամադրվٳմ է այն 
եղանակով, որով ստացվել է Բողոք-պահանջը, եթե Հաճախորդի կողմից տրամադրման այլ 
եղանանակ չի նշվել։ 
2․3․9 Ընկերٳթյան կողմից ստացված Բողոք-պահանջները պահպանվٳմ են նվազագٳյնը 
5/տարի/, եթե ՀՀ օերնսդրٳթյամբ այլ ժամկետ սահմանված չէ։ 
 

ԳԼՈւԽ 3․ ԵԶՐԱՓԱԿԻՉ ԴՐՈւՅԹՆԵՐ 
 

3.1 Սٳյն Կանոնակարգի արդյٳնավետٳթյٳնը և արդիականٳթյٳնը վերահսկվٳմ են 
Ընկերٳթյան գործադիր տնօրենի կողմից։ 
3․2 Եթե սٳյն Կանոնակարգի որևէ դրٳյթ հակասٳմ է Հայաստանի Հանրապետٳթյան 
օրենսդրٳթյանը, ՀՀ կենտրոնական բանկի կանոնակարգերին կամ վերադաս քաղաքական 
փաստաթղթերին, ապա կիրառվٳմ են վերջիններիս պահանջները։ Այդ դեպքٳմ Կանոնակարգը 
ենթակա է անհապաղ վերանայման։ 
3.3 Սٳյն Կանոնակարգը հաստատվٳմ է Ընկերٳթյան խորհրդի կողմից և ٳժի մեջ է մտնٳմ 
հաստատման օրվանից։  
3․4 Ընկերٳթյան բոլոր աշխատակիցները պետք է ծանոթ լինեն փաստաթղթին, որի ապահովման 
նպատակով այն շրջանառվٳմ է ներքին տեղեկատվական համակարգերով, և հարկ եղած դեպքٳմ 
կազմակերպվٳմ են վերապատրաստٳմներ։ 
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3․5 Կանոնակարգի խախտման կամ չկատարելٳ դեպքٳմ պատասխանատվٳթյٳն են կրٳմ 
տվյալ աշխատակիցները՝ Ընկերٳթյան ներքին կարգապահական կարգերի, աշխատանքային 
պայմանագրերի և գործող օրենսդրٳթյան համաձայն։ 
3․6 Սٳյն Կանոնակարգը ٳժի մեջ մտնելٳ պահից, նախկինٳմ գործող՝ 29․04․2021թ․-ին 
Ընկերٳթյան խորհրդի կողմից հաստատված  «Հաճախորդների բողոքների քննٳթյան կարգ»-ը 
համարվٳմ է ٳժը կորցրած։ 
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Հավելված 1 
 

«Գլաձոր ՈւՎԿ» ՓԲԸ 
գործադիր տնօրեն՝ 

 
____________________________________-ին 

 
 

ԲՈՂՈՔ-ՊԱՀԱՆՋ 
 
Դիմող` __________________________________________________________________________________ 
                                                                              անٳն, ազգանٳն, հայրանٳն/անվանٳմ/ 
 

Անձը հաստատող փաստաթٳղթ՝ ____________________, տրված՝____________թ․, _____-ի կողմից 

Գրանցման հասցե`______________________________________________________________________ 

Էլեկտրոնային հասցե`____________________________________________________________________ 

Հեռախոսահամար(ներ)` __________________________________________________________________ 

 

Բողոք-պահանջի նկարագրٳթյٳնը՝ 

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________ 

 
Ստորագրելով սٳյն Բողոք-պահանջը՝ հաստատٳմ եմ, որ ստացել եմ «Ի՞նչ անել, եթե բողոք ٳնեք» 
տեղեկատվական ձևաթٳղթը և ծանոթացել եմ «Գլաձոր ՈւՎԿ» ՓԲԸ բողոք-պահանջների քննٳթյան 
կանոններին։ 
 
Դիմողի ստորագրٳթյٳն՝ ________________________ 
 
Ամսաթիվ՝ ____ / ____ / 20___ թ․ 
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Հավելված 2 
ԲՈՂՈՔ-ՊԱՀԱՆՋՆԵՐԻ ԳՐԱՆՑԱՄԱՏՅԱՆ 

 

Նույնա
կանաց

ման 
համար 

Բողոք-
պահանջի 
ստացման 
ամսաթիվը 

Հաճախորդ
ի անուն, 

ազգանուն, 
հայրանուն/
անվանում/ 

Անձը 
հաստատ

ող 
փաստաթ

ղթի 
տվյալներ 

Հետադար
ձ կապի 

միջոցներ 
(հասցե, 

հեռախոս, 
էլ․ հասցե) 

Բողոք-
պահան

ջի 
էության 
հակիրճ 
նկարագ
րություն 

Գույքային 
պահանջի 
չափ, (ՀՀ 

դրամ) 
(եթե 

առկա է) 

Կից 
փաս

տաթղ
թեր 

(այո/ո
չ, 

նշում) 

Բողոք-
պահանջի 
քննության 
պատասխ
անատու 

աշխատակ
ից 

Բողոք-
պահանջի 
քննության 
արդյունք 

(բավարար
ված, 

մասնակի 
բավարար

ված, 
մերժված) 

Վերջն
ական 
պատա
սխանի 
տրամ
ադրմա

ն 
ամսաթ

իվը 

Նշու
մներ 
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Հավելված 3 

§Գլաձոր ՈւՎԿ¦ ՓԲԸ  
Հասցե՝  
Հեռ.՝  
Էլ․ փոստ՝  
 

 
ՍՏԱՑԱԿԱՆ 

Բողոք-պահանջի ստացման  
 
Տրվٳմ է ______________________________________________________________________________-ին 
                                                                             հաճախորդի անٳն, ազգանٳն, հայրանٳն/անվանٳմ/ 

առ այն, որ «Գլաձոր ՈւՎԿ» ՓԲԸ-ն ստացել է նրա կողմից ներկայացված Բողոք-պահանջը։ 
 
Բողոք-պահանջի նٳյնականացման համարը՝ ____________________ 

Ստացման ամսաթիվը՝ ____ / ____ / 20___ թ․ 

 
 
 
Բողոք-պահանջն ընդٳնած աշխատակից՝ ________________________________________________ 
                                                                                                                                                   անٳն, ազգանٳն 

Ստորագրٳթյٳն՝ ____________________ 

Ամսաթիվ՝ ____ / ____ / 20___ թ․ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
ԾԱՆؤՑؤՄ 
Հարգելի հաճախորդ «Գլաձոր ՈւՎԿ» ՓԲԸ-ն 10/տաս/ աշխատանքային օրվա ընթացքٳմ Ձեզ կներկայացնի 
ընկերٳթյան գրավոր պատասխանը Ձեր կողմից ներկայացված բողոք-պահանջին։  
Բողոք-պահանջի գրավոր պատասխանով բավարարված չլինելٳ կամ պատասխան չստանալٳ դեպքٳմ 
կարող եք դիմել Ֆինանսական համակարգի հաշտարարի գրասենյակ, ՀՀ կենտրոնական բանկ, դատարան։ 


