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BBIIIUCKA u3 Ilpouenypbl paccMOTpeHusi 00pallieHUuil KJIMEeHTOB.
I'nasa |. OBIIUE MNOJIOKEHUSA

[Ipouenypa paccmorpenuss oOpamenuii knueHtoB B OAO MOK «Canbim ®Punanc» (nanee —
[Iponienypa) paspaboTaHa B COOTBETCTBHH C 3aKOHOJATENbCTBOM KoIpreizckoit PecmyOnmkwy,
HOPMAaTUBHBIMU TpaBOBbIMH akTamMu HarmonansHoro banka Keipreickoit PecnyOnuku (manmee —
HBKP) u ngpyrumu nHopmaTtuBHbIMH JokymMeHTaMu OAO MOK «Canpiv @unanc» (manee —
Kommanwus).
OCHOBHO# LIEJIbIO PACCMOTPEHHUS OOPAIIEHUH KIIUEHTOB SBIISETCS:

v’ obecrieueHne CoOIIOICHHS 3aKOHHBIX TIPaB M MHTEPECOB KIMeHTOB KoMmmanuu;

v’ CHWKEHUsI PUCKOB, CBSI3aHHBIX C B3AUMOOTHOIICHUAMH C KIIMCHTAMHU;
v/ CHI)KEHWsI KOJIMYECTBA MOCTYAOIINX KaI00 KIIMEHTOB;
v’ yCTpaHEeHWs HEJOCTATKOB M yIIydIeHus: paboThl KOMIaH!u ¢ KITHEHTaMH.

Hacrosimas Ilpouenypa omnpeznenser Hopsiiok cOopa M paccMOTpeHMs OOpalleHuil, a Takxke
peryiupyer OTHOILEHUS, BO3HUKIINE, B CBSA3H ¢ 3TUM Mexay CTopoHaMHu.

VYcTpaHeHue HapylmeHMM W MX IOCIEICTBUM, ocyliecTBisiercss KommaHued ImyTem HNpUHATHA
COOTBETCTBYIOILIMX PEUICHUH OpraHamu ynpasieHus: KomMnaHuu, OCHOBaHHBIX Ha BCECTOPOHHEM H
MOJTHOM PAacCMOTPEHHH CYIIeCTBa OOpaIleHHi, UX 00OCHOBAHHOCTH (COOTBETCTBUS (PAKTUYECKUM
OOCTOSITENILCTBAM) W MPAaBOMEPHOCTH (OTHOCHMMOCTH CYIIECTBa >KayioObl/3ampoca € HOPMaMu
3akoHoAaTeabcTBa KbIprei3ckoit PecyOmukn).

Bes wnpopmanms W IOKyMEHTamus, NOJy4YeHHass CcOTpynHUKamMu KommaHuu B CBS3H ¢
paccMOTpeHreM O0pallleHHH KIIMEHTOB, CBA3aHHAsI ¢ PACCMOTPEHUEM KaJl00, SBIISETCS CIyKeOHOH U
MIPU3HAETCS] KOHPUIEHIIMATIbHOM.

[Ipouenypa ytBepxkmaercs IlpaBnennem Kommanuu. Ilpm HEOOXOAMMOCTH B LESX MOBBIIICHHS
3¢ PEKTUBHOCTH, IIPU HEOOXOAUMOCTH MOTYT BHOCUTBHCSI U3MEHEHHUS U JIONIOJHEHHUs], yTBEPKIaeMble
[TpaBnenuem Komnauuu.

Iaaga 1. TOPSJIOK IPUEMA OBPAIIIEHVI KJIMEHTOB

KoMmaHnusi mpuHMMaeT K PacCMOTPEHHIO OOpalleHHs B YCTHOM, NMUCBMEHHOW M 3JICKTPOHHOM
dopmax, Ha TOCYyJTapCTBEHHOM U O(HUIIUATLHOM SI3bIKAX.

Cpok paccmoTrpenus obpamienuit 1o 5 (maru) paboumx aHel. B ciydae ecnu amsi pacCMOTpEHHS
oOparmieHusi moTpeduTenst HEeOOXOJUMO MPOBEAEHHE IOMOJHUTEILHON NPOBEPKU WIM NPHHATHUSL
IPYTHX Mep, CPOK paCCMOTPEHHSI MOKET OBITh MpoJuIeH pykoBoauteneM Kommannu Ha 10 pabounx
IHEH C TMpeaBapHTENbHBIM YBEIOMJICHHEM IOTpeOuTens. Bompocsl, M3/I0KeHHBIE B OOpalieHUH,
TpeOyIoIe ONepaTHBHOTO PACCMOTPEHHMS, HANpHMEp, OOpamIeHUs, CBSI3aHHBIE C KacCOBBIMHU
OIepaIysIMHK, JICHSKHBIMHU IIEPEBOIAMU PACCMATPHUBAIOTCS 10 3 pabovmX AHEH.

3.3 Bo Bcex oOpaieHHsx moTpeduTeNneil TOMKHBI yKa3bIBaThC (paMuius, UMsi, OTYECTBO NOTPEOHUTEINS,

3.4.

aZipec, KOHTAKTHbIE JaHHbIE M M3JI0KEHa CyTh oOOpamieHus. B mHCbMEHHBIX O0OpalleHUsX
MPOCTaBJSIETCA JIMYHAsE MOJMUCh MOTpeduTens W nara oOpamieHus. [lucbMeHHbIe oOOpaleHUs
oopmisaroTC OTpeOuTENIeM B MPOU3BOIBHOM (popMe ¢ yKazaHHMEM CYTH KajioObl MM 3ampoca U
MIPEOCTABIISIOTCS B 000 oprc Kommanum.

[TucemenHoe obOparieHne moTpeduTens, B KOTOPOM HE yKa3aHbl JUYHBIC U KOHTAKTHBIC JaHHBIC, a
TaK)Ke TIOYTOBBIN azipec, 0 KOTOPOMY JOJDKEH OBITh HANpaBICH OTBET, MPU3HACTCS aHOHUMHBIM U
TaKXe MOJUICKHUT PACCMOTPEHHIO.

3.5. [luckmenHoe oOpamieHne moTpeduTeNsl, B KOTOPOM COJEpIKATCs HeIEH3YPHBIE MO0 OCKOPOUTETLHBIC
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BBIPA)KEHUS, YIPO3bI )KHU3HHU, 3J0POBBI0 U UMYIIECTBY paboTHHKa KommaHuu, a Takke 4ICHOB €ro
CEMbHU, PACCMOTPEHHIO HE TO/IJICIKHUT.

Bce muceMeHHbIe OOpaiieHHs KIMEHTOB 0€3 UCKIIOYEHHS JIOJDKHBI PErHCTPUPOBATHCS B JICHB
MOCTYIUICHUSI B JKypHaJIe ydeTa OOpalIeHUil OTBETCTBEHHBIM COTPYIHHKOM COOTBETCTBYIOLIETO
MOJpa3JIeNieHusl, B KOTOPOM YKa3bIBalOTCS (haMIIIUS, UMs, OTYECTBO MOTPEOUTENs, €ro ajpec u
KOHTaKTHBIC JaHHBIC, Jara IOJyYeHHs, KpaTKas CyTh oOpamieHus. [Ipum OTCYTCTBHM JTaHHBIX
perucTpupyercsi Kak aHOHUMHOE oOparteHue. Jlomyckaercsi BeieHHe 3JIeKTPOHHOTO JKypHala ydeTa
oOpareHui.



3.7. Ilpuem obpaieHuii MPOU3BOAUTCS B TEUEHUE BCETO ONepannoHHoro aud KoMnanuy.
Iaasa V. HOPAJOK PACCMOTPEHHUSA OBPAIIEHUA KJIUMEHTOB

4.1. TloctymuBmee OOpaiieHue TOCIE €ro PEerHCTpaldy B YKa3aHHOM BHINNIE TOpsAKe (HE MO3IHEe
CJIeAyIOoIIero pabouero AHs) HaNpaBiseTcs OTBETCTBEHHBIM coTpyaHUKOM [Ipencenatento Komurera
[0 MapKETUHTY, 3alIUTE MPaB KIMEHTOB U COLIMAIBHOMY BO3/ICHCTBUIO.

4.2. OTBETCTBEHHbIE JIMI[A COOTBETCTBYIOIIMX NOApa3fAeIeHUN 00s3aHbl MPOBEPSATh 3alMCU B KHUTaX
XKaJI00 M NpeIOKECHNH, TIIChMa B SAITUKAX JKAI00 U MPEIJIOKEHUH Ha €KEeTHEBHOW OCHOBE.

4.3. O0parneHus, 3aperuCTPUPOBaHHBIC B KHUTE Kano0 U npeaioxenui [lpeacrapurenscts Kommnanum,
JOJDKHBI OBITh OTCKAaHMPOBAaHBI OTBETCTBEHHBIM JIMIIOM U IEPEJaHbl IOCPEACTBOM SICKTPOHHOM
noutsl Ilpencenaremo Komurera mo MapkeTHHIY, 3allUTe IpaB KJIMEHTOB M COLMAIbHOMY
BO3JICHCTBHIO.

4.4. KomuteT o MapKeTUHTY, 3allUTe MpaB KIMEHTOB U COLMAILHOMY BO3EHCTBUIO IOCIE MOJIy4eHHs
oOpalleHus, OCYIIECTBIISET Cleayollee:

- aHanusupyeTt oOpaiieHue (MpeTeH3uIo, XKalo0y WK 3a1poc);

- HUCIIOJIb3YeT KOMIIETEHTHbIE UCTOUYHUKU MH(POPMALUH, JONOJHUTEIbHbIE CBEICHHS, UCIIOIb3yeMble
JOKYMEHTBI JUTSI TIOJTHOLIEHHOTO aHAIIN3a, MPOSICHEHUS CUTYAIlUH U MOJITOTOBKH OTBETA HA MTPETEH3HIO,
xKanooy;

- 3ampalIrBaeT y CBSI3aHHBIX C JAHHOM kKaoOOoW/mpeTeH3Ne JIUI KOMMEHTAPHH U
OOBSICHUTEIIBHBIE 110 JAHHOMY (aKTy.

4.5. He nomyckaercst nopy4eHue pacCMOTpeHus oopaiieHus padotnuky Kommnanuu, neiictus
nin 0e37efiCTBIE KOTOPOTO 00KaTyIOTCS.

4.6. [TucbMeHHBIN OTBET 3aIBUTEIIO O PE3yJIbTAaTaX pacCCMOTPEHHs oOpalieHus (MIpeTeH3nH,

XKayi00 1 3alpoCOB) JOJDKEH COJIEP’KaTh MOTUBUPOBAHHBIN OTBET Ha KaXKABIN U3JT0KEHHBIN
3asIBUTEJIEM JIOBOJ.

4.7. OTBeTHl MOTPEOUTEINISAM 10 PE3yIbTaTaM PAacCMOTPEHHs] OOpalleHusl TOJDKHBI IPEAOCTaBIAThCA Ha
A3BIKE OOpAIleHHUs — TOCYIaPCTBEHHOM MM OQHUIMANbHOM si3bikax KeIpreizckoi PecryOmuki.

4.8. HampapneHue KJIMEHTY OTBETa Ha MOCTYIHBILIEE MUCbMEHHOE 0OpallleHHe MPOU3BOIUTCS 110  MOYTe
3aKa3HBIM ITMCHMOM C YBEJIOMJICHHUEM I10 apecy, YKa3aHHOMY B OOpAIlleHUN KJIMEHTA,

WM Bpy4YaeTcst JMYHO B PYKH NP sIBKE KireHTa B Kommanuto.

4.9. B cryyae ecnu M3JI0KEHHBIM B YCTHOM OOpaIlleHWH KJIMEHTa BOTPOC HE TPeOyeT MOTOTHUTEIHLHOTO
W3yYeHHs] WU TPOBEIEHUS JOTOJIHUTEIFHONW MPOBEPKH, OTBET MOXKET OBITh JaH ONEpPaTUBHO, B
yCTHOU (opme, 1o TeredOoHy UITH B XOJI€ JIMYHOTO TTpHeMa.

4.10. Ecnin BOmpOC, M3I0KEHHBIA B YCTHOM OOpAIIEHUH, HE MOXKET OBITh PACCMOTPEH B ONEPATHBHOM
HopsiIke ¥ TpeOyeT AOMOIHUTENBPHOIO M3Y4EHHUs, KIMEHTY IpeaaracTcs M3JI0KUTh OOpalleHue B
MUCHMEHHOU (OpPME C MPHIIOKEHUEM TTOATBEPIKIAIONINX JTOKYMEHTOB.

4.11. Tlo pe3ynbTaTaM MPOBEPKU MO KaXAOMY OOpaIleHUI0, MpoBefeHHOW KomuTeToM 1o MapKeTuHry,
3alIiTe MpaB KIMEHTOB U COLMAIILHOMY BO3JIEHCTBUIO, PyKOBOACTBY KoMIaHWu NpeaoCcTaBIsSIOTCS
MaTepuagsl O MpoBepke Mo (akTy oOpalieHus, pemeHus Hu pekomMeHganuu. Ha ocHoBe
MIPEOCTABIEHHBIX MAaTEPHAIOB PYKOBOACTBO KoMmaHuy mpuHUMaeT peleHne 1o skanode KINeHTa.

4.12. Tlpencenarens KomMutera mo MapKeTHHTY, 3aIUTE MPaB KJIMEHTOB U COIMAIbHOMY BO3JICHCTBUIO, a
TaKXKe PYKOBOAUTENH (DUIMaioB, ONEPAlOHHOTO YIPABICHHS W TpeacTaBUTENbCTB Kommanuw,
00s13aHBl MPOBOJUTH JIMYHBIA MPHEM MOTPEOUTENCH KaK OTBETCTBEHHBIC JIMIA, B TCYCHUU BCETrO
onepannoHHoro aus Kommnanuu.

4.13. TIpu npeaocTaBICHUH Kal0Obl/TIPETEH3UH Ha ICHCTBUS UCTIOIHUTEIBHOTO oprana  Kommanuw,
oHa paccmarpuBaetcst Coetom [{upexropos Kommanum.

4.14. JIokyMeHTBI TI0 pe3yJIbTaTaM PaCCMOTPEHHBIX KaJl00 U 3asBJICHUI KIIMEHTOB, KYypPHAJ PErHCTPAIIIH
oOpalieHuil KIMEeHTOB JIOJDKHBI XpaHUThCsl B KoMnanun He MeHee Tpex JIeT.



