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1. O01Me MoJI0KEeHu s

1.1. Hacrosmee Ilonoxenue o mnopsanke paccmorpenus AO AKBb «EBPOOUHAHC
MOCHAPBAHK» obpamennii kiueHTOB-pusndeckux Jnuiy  (manee — «llomoxkeHuey)
pa3paboTaHo B LIEJSAX BBIABICHUS HAPYIICHUN MPU 0OCITY>)KUBAaHUU KIMEHTOB-(U3UYECKUX JIUI] B
AO AKb «EBPO®HMHAHC MOCHAPBAHK» (manee — «baHk»), yCTpaHEHHs YKa3aHHBIX
HapYIICHUN U UX MOCIEACTBUM, a TaK)Ke MPEIOTBPALECHHUS MOI0OHBIX HapyIICHUH B OyAylieM 1
yIydlIeHus KauecTBa o0cnykuBanus B banke.

1.2. VYcrpaHeHne BBINIEYKa3aHHBIX HAPYIICHUH W HMX MOCIEICTBHI OCYIIECTBISETCS MyTEM
INPUHATUSA COOTBETCTBYIOIIMX PEIICHUH, OCHOBAHHBIX HAa BCECTOPOHHEM M  IIOJHOM
paccMOTpeHHH OOpalIeHU KIMEHTOB C Y4eTOM TPeOOBaHUM JCHCTBYIOMIETO 3aKOHOATEIILCTBA
Poccuiickoit deneparumu.

1.3. B pamkax Hacrosiero [1o10xeHus UCTIONb3YIOTCS CIAEAYIOLUINE TEPMUHBL:

«Knuenr» - pusmueckoe nuio, nojis3yroieecs ycayramu banka, mubo obpamaromeecs: B bank
C LEJBI0 TOJIyYeHHs YCIIyT, TUO0 HaMepeBaromeecs B OyAyIIeM BOCIOJIB30BAaThCS YCIyraMH,
npecTaBisieMbIMu bankowm;

«O0pamenue» - HanpaBieHHass B bank uHopmauus ot KiumeHra, coxpepkaias AaHHbBIE
Pa3IMYHOIO XapakTepa, B TOM YHCIIe MPeIoKEeHNE, 3asiBIICHUE WM kKajio0a (IIpeTeH3us).

1.4. YcranoBnennslii HactosuuM [lonoxkeHrnemM mopsiaoK nojadu u paccmorpenust OoparieHui
KineHToB sBsieTcst 00s13aTeNIbHBIM IS BceX paboTHUKOB baHka.

1.5. Hacrosimuit mopsimok He pacmpoctpansiercss Ha OOpamienuss KireHToB B BUjie 3asBIICHUS
(TpeTeH3uun) COTIaCHO NEHCTBYIOMUM «Y CIIOBUSIM BBIMTYCKA U OOCITYy)KMBaHHS OAaHKOBCKUX KapT
AO AKBb «<EBPOONNHAHC MOCHAPBAHK».

2. llopsinok HanpasJenus (nepexaun) Kimenramu O0pamennii

2.1. Obpamenns Knmenta nmpuHUMaroTcst B cbMeHHOH ¢opme. B OOpamiennu yka3biBaeTcs
CYyTh TpeOOBaHUS, 3asBICHUS WIH XKaloObl, OOCTOATENBCTBA, TIOCIYKUBIINE MPUUYMHON
OO0parenusi, UMEIOIIUECS JOKA3aTebCTBA HAPYIIEHUs TIpaB, TpeOoBaHue/mpocroa Kinuenrta o0
yYCTpaHEHUH HapyIIEHUs /UM COBepIIeHUs1 baHKoM onpeieneHHbIX 1eHCTBUH.

K OG6pamienusim JTOJKHBI ObITh NMPUIIOKEHBI KOMMM JOKYMEHTOB, MOJTBEp:KIArolIUe (aKThl,
ykazaHHble B OOpalieHuu.

OO6parenust T0JKHBI cosiepkath nHpopmaruio o Kinuenre:

- (hamwmInsi, UM, OTYECTBO;

- aIpeC PETUCTPAIINH, TACTIOPTHBIC TaHHBIC H/UJIM WHBIC UICHTH(PHUKAIIMOHHBIC CBEICHUSI.
B O6patienuu MOTyT OBITh YKa3aHBI:

- MPEAMOYTUTENIbHBIN CIIOCO0 ToTydeHus1 oTBeTa Ha OOpaiieHne, a Tak)kKe KOHTAKTHBIC JaHHBIC
Krnuenra: aapec JAOCTaBKM KOPPECHOHICHIIMH, aJpeC DJICKTPOHHOW MOYTHI (B 3aBHCUMOCTH OT
MPEIMOYTUTEIILHOTO CITOC00a/CTIOCO00B TMONy4eHHsT OTBeTa). KIIMEHT Takke MOMKET TONpPOCHUTH
octaBuTh ero OOpaieHue 6e3 0TBeTa;

- KOHTaKTHBIH HOMep TenedoHa;
- HHbIE CBeJIeHUs, KoTopble KiMeHT mocuntaeT He0OXOAUMBIM YKa3aTh.

Kianenram PEKOMEHAYETCSA YKa3aTb B O6paH_ICHI/II/I MaKCHMAaJBbHO HO,[[pO6HyIO U TIOJHYIO
I/IH(l)OpMaL[I/IIO, KOTOpas MOXCT INOBJIUATH Ha PE3YJIbTAaT PaCCMOTPCHUSA O6pameHI/15{.



OO0pamenne A0MKHO OBITH moanucaHo KineHToM wiaum ero mpencraBureneM. B ciydae
oA CaHusA O6paIJ_IeHI/I$I HpCI[CTaBI/ITeJICM B BaHK HpeI[OCTaBJ'DIIOTCSI I[OKyMeHTBI,
MTOATBEPIK/IAIOIINE €T0 MOTHOMOYHSI.

OOparearie  MOXET OBITh HampaBlieHO B bBaHK MOCPEACTBOM CHUCTEMBI JIUCTAHIMOHHOTO
0aHKOBCKOT0 OOCIY>KMBaHHSI MPU HAIMYUU COOTBETCTBYIOILIETO JOrOBOpa O €€ MCIHOJIb30BAaHUU
Mexay Kimmenrtom u bankom.

2.2. OOpaieHus, B KOTOPBIX OTCYTCTBYIOT CBEICHHS, I[O3BOJIAIOLIME HAECHTH(PHUIHUPOBATH
Knuenra, w/wm noanuce Knuenra/mpencraBurens Knmenrta (ans JokymMeHTa Ha OyMa)KHOM
HOCHUTEJIE), PACCMOTPEHUIO HE MOJIEKAT.

2.3. bank paccmatpuBaetr Ob6pamenust Knuenta B cpok He 6ornee 30 kaneHIapHBIX JHEH C JaThl
nonydeHuss OOpaiieHus (ecinu MHOM CPOK HE YCTAHOBJIEH AECHCTBYIOLIMM 3aKOHOJATEIbCTBOM
Poccuiickoit @enepanuu mnu gorosopoM Mexnay Kimenrom u bankom). Otka3 B mpueme
OOpaieHnii He JOMycKaeTcs, 3a HUCKIIYEHUEM CIydaeB, MPEAYCMOTPEHHBIX IEHCTBYIOIUM
3aKoHoAarenbcTBOM Poccniickoit denepanun.

3. Ilpouenypa paccmorpennst OopameHnii

3.1. MocrynuBmme B bank OOpamenuss KIHEHTOB perucTpupyrorcs B OOIIEM MOPSIKE,
YCTaHOBJICHHOM baHKOM AJis perucTpanuu BXoIsiel KoppecnoHIeHIINH.

3.2. Tlpuem OOparmienuii ocymecTBisieTcss B rojoBHOM oduce banka u IlpencraButenbcTBax
banka. [IpeacraButenscTBO He3aMeAIUTENbHO Tepenaetr OOpamienue B rojgoBHoi opuc banka
JJIs1 ITIOATOTOBKU OTBETA.

3.3. Ilpu perucrpamun u paccmoTpenun OOpamenuss baHk HMCXOIUT W3 TPUHIHUIIOB
J00pOXKENaTeIbHOCTH U CIIPABEVIMBOCTH, YUUTHIBAET YCIOBHS 1I0TOBOPA, 3aAKIIOUEHHOTO MEXKTY
bankoMm u Knmnenrowm, a Takke TpeOoBaHMsI IEHCTBYIOINIETO 3aKOHOAATEIbCTRA.

3.4. B caywsae HeoOxommmoctu, bank BmnpaBe 3ampammBarh y KimeHta AomoJHHTENTBHBIE
JIOKYMEHTBI, HeoOxonumble Ui paccMoTpeHus OOpamenus. [Ipu 3ToM cpok paccMOTpeHHs
OOparmenust MokeT ObITh MpoOJUIeH baHKOM copa3MepHO BpeMEeHH, HeOoOXOIUMOMY Ul
NOJYYEeHHUs U U3yUEeHUs1 HEOOXOAUMBIX IOKyMEHTOB, HO He Oojiee 4yeM Ha 15 KalleHJapHbIX JHEH.
B cayuae HempencraBnenuss KiMeHTOM 3ampoIIEHHBIX JOKYMEHTOB B pa3yMHbIE CpPOKH, baHk
BIpaBe paccMmoTpers OOpalieHHMe Ha OCHOBAaHMM HUMEIOIIUXCA  JOKYMEHTOB, JIHOO
HanpaBuTh/mepeaars KiimeHTy MOTUBHpPOBaHHBIN OTKa3 B paccMoTpeHnn OOpalieHus.

3.5. B cinyuae mpoanenust cpoka paccmoTpeHust OOpamienuss bank usBemaer Knuenra myrem
HAIpPaBJICHUS WIM BPYYEHHs €MY JIMYHO COOTBETCTBYIOLIErO YBEAOMJIEHHMS HE IO3JHEE IBYX
pabounx AHEW co THS MPUHATUS TAKOTO PELICHHUS.

3.6. B cnyuae mpusHaHus ykasaHHbIX B OOpaieHuM TpeOoBaHUsA WM TpeTeH3un KimeHra
000CHOBAaHHBIMH W TPAaBOMEPHBIMH baHK TpHHUMAET HEOOXOJMMBIC MEpHI JIs YCTPAaHCHUS
HapylleHus M peaiu3anuu npaB KnueHTa M HEIONMyIEHUs COOTBETCTBYIOIIMX HApPYIICHHUH B
nagbHEHIIIEM.

3.7. OtBer Ha OOpaiieHue TOHKEH OBITh MOTUBHUPOBAHHBIM, C YETKHMM YKa3aHUEM MO3MILIUU
banka 00 oTka3e, YIOBIETBOPCHWH WM YAaCTUYHOM YIOBJIETBOPEHHH COOTBETCTBYIOIICH
npeTeH3ur uiau TpedoBanus KimeHTa, co CChUIKOW Ha KOHKPETHBbIE HOPMAaTHBHBIE MPAaBOBBIE
aKThl U BHYTpEHHHUE JTOKyMeHTHI baHka (eciu Heo0X01uMo).

4. Hanpasienue orBeToB Ha O0pamenus Kinenros

4.1. OtBetbl Ha OOpalIeHNUs COCTABIISAIOTCS COOTBETCTBYIOIIMM CTPYKTYPHBIM TOJpa3esieHueM
banka B mucbMeHHOM popMe U TTOANMKMCHIBAIOTCS YIIOJIHOMOYECHHBIM JTUIIOM baHka.
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4.2. OtBet Ha O6pamenne Kinnenra HanpaBiseTcs MOCPEACTBOM MOUYTOBOM CITY>KObI TUCHEMEHHO
[0 TTOYTOBOMY aJIpecy, YKa3aHHOMY B IpeCTaBIeHHBIX paHee Kimentom B BaHk noKyMmeHTax,
WIM 10 aJipecy/aapecy 3JIEKTPOHHOM MOouThl, ykazaHHoMY B OOpamenuu, (eciu OOpaiieHue
NOJNKMCAaHO B TNPHCYTCTBUU YIIOJHOMOUYEHHOro paboTHuka banka) mmm Bpyuaercs Kimenty
(YnoTHOMOYEHHOMY  IpeAcTaBuTento KiueHTa) NMYHO TMMOA paclHMCKy NpU  IOCEIIEHUU
rojoBHoro oduca banka u [Ipencrasurenscts banka.

B03MOXHO OJHOBpPEMEHHOE HCIIOJIb30BAHUE HECKOJIBKUX CIIOCOOOB HAIpaBJICHHUs/TIEpeaadn
Knuenty orBera Ha OOpaieHue.

5. Ilpouue noJio:keHust

5.1. TIlepconanbnuple naHHble KnmeHTOoB 00pabaThiBaroTCs baHKOM B COOTBETCTBUU C
noJyiokeHussMu @enepanbHoro 3akoHa ot 27.07.2006 Nel152-®D3 «O nepcoHanbHBIX TaHHBIX .

5.2. PaccmoTpenue U HampaplieHHe OTBeTOB Ha OOpalleHus OCYLIECTBISIETCS C COOII0ICHHEM
3aKOHOATEIBCTBA O OAHKOBCKOU TaliHE.



