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Направляется посредством системы 
учета и обработки обращений 

   

О порядке рассмотрения 
обращений  

  

 

  
 Национальный банк в пределах компетенции рассмотрел Ваше 

электронное обращение по вопросу порядка рассмотрения электронных 
обращений ОАО ”АСБ Беларусбанк“ и  выражает признательность за Вашу 
заинтересованность в улучшении банками качества обслуживания 
клиентов.   

Одновременно сообщаем, что статьей 5 Банковского кодекса 
Республики Беларусь (далее – Банковский кодекс) предусмотрено, что 
банковская система является двухуровневой и включает в себя 
Национальный банк и банки. При этом Банковский кодекс не относит 
Национальный банк к вышестоящей организации по отношению к банкам. 

В силу компетенции, определенной Банковским кодексом, а также 
Уставом Национального банка Республики Беларусь, утвержденным 
Указом Президента Республики Беларусь от 13 июня 2001 г. № 320, 
Национальный банк не вправе давать разъяснения по вопросам реализации 
прав граждан и юридических лиц на обращение. 

Вместе с тем полагаем возможным отметить, что правовое 
регулирование отношений, связанных с реализацией прав граждан и 
юридических лиц на обращение, осуществляется Законом Республики 
Беларусь от 18 июля 2011 г. № 300-З ”Об обращениях граждан и 
юридических лиц“ (далее – Закон), а также иными актами 
законодательства. 
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В соответствии со статьей 1 Закона под электронными обращениями 
понимаются обращения, поданные посредством государственной единой 
(интегрированной) республиканской информационной системы учета и 
обработки обращений граждан и юридических лиц (далее – система учета 
и обработки обращений). Данная система предназначена для подачи в 
государственные органы и иные государственные организации 
электронных обращений и получения ответов (уведомлений) на них, а 
также для обработки электронных обращений, ответов (уведомлений) на 
них, электронных копий письменных обращений, электронных копий 
ответов (уведомлений) на письменные обращения, иной информации о 
рассмотрении обращений, об оставлении обращений без рассмотрения по 
существу. 

Также согласно пункту 1 статьи 3 Закона граждане реализуют право 
на обращение путем подачи (внесения): 

письменных обращений в организации (за исключением замечаний и 
(или) предложений, вносимых в книгу замечаний и предложений);  

устных обращений в организации (обращение заявителя, изложенное 
в ходе личного приема); 

электронных обращений в государственные органы и иные 
государственные организации; 

замечаний и (или) предложений в книгу замечаний и предложений 
организации, индивидуального предпринимателя, реализующих товары, 
выполняющих работы, оказывающих услуги. 

Таким образом, по мнению Национального банка, 
ОАО ”АСБ Беларусбанк“, не являясь государственной организацией в 
соответствии с законодательством, в рамках приведенных положений 
Закона обязано принимать письменные обращения, включая обращения, 
внесенные в книгу замечаний и предложений ОАО ”АСБ Беларусбанк“, 
устные обращения, и при этом не имеет обязанности приема электронных 
обращений посредством системы учета и обработки обращений. 

Вместе с тем вопрос организации рассмотрения банками обращений 
граждан, направленных посредством системы учета и обработки 
обращений, инициирован Национальным банком перед 
заинтересованными государственными органами и находится в стадии 
проработки.  

Также информируем, что в рамках реализации банками принципов 
выявления и внутреннего разрешения споров в финансовых организациях, 
размещенных на сайте Ассоциации белорусских банков 
(https://abbanks.by/population/prava-potrtibelya/), банками на своих сайтах 
реализован прием обращений граждан путем направления заявителями 
электронных писем.   
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Заместитель Председателя 
Правления  Д.К.Скобялко 
 
 
 
 
 
 
 

85 Полякова 215 44 67  
 

В соответствии со статьей 20 Закона данный ответ может быть 
обжалован в суд в порядке, установленном законодательством. 
 


