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1. O01ue MoJI0KEeHU.

1.1. Hacrosamast mporenypa paccMOTpEHHUs1 oOpaleHuil mosiydaresneil (UHAHCOBBIX YCIYT IO
opokepckomy obOcayxkuanuio B [IAO AKb «ABAHI'APIl» pa3paborana IIAO AKb
«ABAHI'AP/]» - mnpodeccuoHanbHBIM Y4YaCTHMKOM pBIHKa IIGHHBIX Oymar (nmamee —
«baHkOM») B COOTBETCTBHH C JECHCTBYIONIUM 3aKOHOIaTeNbCTBOM Poccuiickoii Denepanmu,
ba3oBbIM cTaHAAPTOM 3aIIMTHI NPAaB M HHTEPECOB (PU3NYCCKUX M FOPUIUYCCKUX JHUI —
nojyyatesnied  (MHAHCOBBIX  YCIIYT,  OKa3blBa€MbIX  WIEHAMHU  CAMOPETYJIUPYEMBIX
opram3anii B cdepe (UHAHCOBOTO pPHIHKA, OOBEAMHSIONMX OpokepoB, JloroBopoM Ha
okazaHue Opokepckux ycayr Ha ¢unancoBom poeiHke I[TAO AKBb «ABAHI'API»,
[Tonutukoit ynpasienus kKoHuukrom uHTepecoB B IIAO AKB «ABAHI'API» mnpu
OCYIIECTBIICHUHU UM MPOo(ecCHOHABbHOMN 1eATeIbHOCTH Ha PhIHKE LIEHHBIX OyMar.

1.2. OCHOBHOM LIEJILIO pACCMOTPEHUS oOpaIreHui 3asBUTEIICH ABISCTCS MOBBIIICHUE 3aITUTHI UX
WHTEPECOB Uepe3 ONEPATUBHOE pa3pelIeHHE BOMPOCOB, BO3ZHUKAIOMIMX y 3asBUTENCH B
nporecce OpOKepcKoro oOCIyKUBaHUS, YCTPAHEHHUE HAPYIICHUH (B Cllydae UX BBISBICHUS) U
HX TTOCIICICTBHH.

1.3. Jlnst neneid HACTOSIIETO TOKYMEHTA IPUMEHSIOTCS CIIEYIOIIE TEPMHUHBI:

3asBUTENb — TOJydaTellb (PMHAHCOBBIX YCIYr 1Mo Opokepckomy obcmyxuBanuio B [TAO
AKBb «<ABAHI'APJ1», B ToM unciie KiineHr, a Takke yroJIHOMOYEHHBI UM MPEACTABUTENb.

OO6parenne — HanpaBieHHas 3asBuTeneM B bank npocnOa, npeanoxkenue Tu60 3asBICHUE,
Kacaroleecsi oka3zaHusi (PMHAHCOBOW YCIyrd, a TaKXe NMpoch0a O BOCCTAHOBJIEHUU WU
3alllMTe €ro MPaB UM UHTEPECOB, HAPYIIEHHBIX baHKOM.

1.4. OOpamieHus, TOJAaHHBIE B YCTAHOBJICHHOM TMOPSIKE, TMOJICKAT 00sA3aTEIbHOMY
pPacCMOTPEHHIO.

1.5. YcraHOBIIEHHBIM TOPSAIOK MOJAYN U PAaCCMOTPEHUS 0OpallleHuil SBIsSeTCs Ui 3asiBUTENS U
banka o0s3aTeNbHBIM TPU pa3pellieHMH BCEX CIOPOB YKAa3aHHBIX JIMI], KAaCaIOIIUXCS
OpOKEpPCKOM NeATEeTLHOCTH.

1.6. baHk 00s3aH XpaHWUTh OOpAIICHHS, a TAKXKE KOIHMH OTBETOB HAa OOpAIICHUS W KOIHH
YBEIOMIIEHHM, TPEAYCMOTPEHHBIX HACTOSIIUM JIOKYMEHTOM, B TEUYEHHE TpeX JIET CO JIHA
PErUCTpAINK TaKUX OOpaIeHn.

2. lMopsinok HanpaBJIeHUsI OOPALLEHH.

2.1. Obpamenus oGOpMIIIIOTCS B TPOU3BOJIBHONW (hOpME B MHCHbMEHHOM BHUJEC C YKa3aHUEM
anpecata «B ITAO AKb «ABAHI'AP/»/«Ilpencenatento IlpaBnenuss ITAO AKb
«ABAHI'AP/l», angpeca, mo KOTOPOMY JOJDKEH OBITh HampaBieH OTBET, (HaMUIUU
(HauMeHOBaHUSs) 3asBUTEISL.

2.2. K oOpaieHlio MOTYT NMpHJIArathCsi KOMMU JOKYMEHTOB, MOATBEPKIAIONIUX TpeOOBaHMUS,
npenbsiBIeHHbIE K baHKy.

2.3. bank obecriednBaeT MpUeM OOpaIIeHHIA:
1) B mecrax oOCITy)KHUBaHHS TOydaTesicl (UHAHCOBBIX YCIYT IyTeM BPYYCHHS COTPYAHUKY
banka 3asBuTenemM noa pacnucky (B TOM YHCIIE Yepe3 MPEICTaBUTEINS KyphePCKOM CBS3H).



B cnywsae mnpuema oOpamieHuss MaHHBIM CHOCOOOM [UIsi WACHTHU(DUKAIMKM 3asBUTENS
coTpynHuk banka mnpocuT y 3asBUTENS MNPEAOCTaBUTh JOKYMEHT, YIOCTOBEPSIONIUN
JUYHOCTh, @ y TPEICTaBUTENs IMoiydaTenss (UHAHCOBBIX YCIYT TaKXe JOBEPEHHOCTh. B
cilydae rnmpuema oOpaleHust OT MpeACTaBUTENS KypbepcKoil cBsizu baHk ucXoauT u3 Toro, 4ro
3asBUTENb UACHTUPHUIMPOBAH KyPhEPCKOM CTykKO0iA.

2) Ha agpec baHka mocpeCcTBOM MOYTOBOTO OTIIPABJICHHUS 3aKa3HBIM MUCHMOM C YBEIOMJICHHUEM.
B cnywyae mpuema oOpaiieHusi gaHHBIM criocoOoM baHk uMcXoauT U3 TOro, 4TO 3asBUTENb
UIECHTU(OUIIMPOBAH MTOYTOBOM CITY)KOOM.

3) Ha snekTpoHHYI0 TIouTy baHka, ajpec KoTopoit yka3aH Ha odunuanpHON cTpaHulle banka B
cet lHTepHeT, B JOroBope Ha OKa3aHHMEe OpOKEPCKHUX YycIayr Ha (UHAHCOBOM pBHIHKE.
OOpareHust HANpaBIIOTCS C aApeca JJIEKTPOHHOW MOYTHl 3asBUTENS, YKa3aHHOTO B
3asiBIIEHUH O MPUCOEAMHEHUHU K JIOTOBOPY Ha OKa3zaHUE OPOKEPCKUX YCIyr Ha (PMHAHCOBOM
PBIHKE;

4) uepe3 ABanrapa MurepHer-bank Ha opunnansHo# ctpanuiie banka B cetn HTEpHET.

2.4. B cnydae moctymiieHus: oOpaieHus B popMe dISKTPOHHOTO JIOKyMeHTa baHk Hampasiser
3asBUTENIO HE MO3JHEE AHSA PETHCTpAlMK OOpaIleHHs YBEJOMIJIEHHE O €r0 PErHCTpaluy Ha
3JIEKTPOHHYIO MOYTY 3asiBUTENs, YKa3aHHYIO B 3asBJICHUU O MPUCOEAMHEHUH K JOrOBOPY Ha
OKa3aHHe OPOKEPCKUX yCIyr Ha (PMHAHCOBOM DPBIHKE.

2.5. Ilpunaroe bankoMm oOpaimieHHe TTOMIEKUAT O00A3aTEIBHOW PETUCTPAlMM HE TO3HEE
pabouero JHs, CIEAYIOUIEro 3a JHEM €ro MocTymuieHus. Perucrpanust Nnpou3BOAMTCS B
AJIEKTPOHHOM  BHMJEe. B OTHOmIEHMM KaXJ0ro mocTynuBiIero oOpameHuss baHk
JOKYMEHTaIbHO (PUKCUPYET:

- 1aTy PETUCTPALUU U BXOISAIINNA HOMEp oOpalleHus;

- B OTHOIIEHUH (PUBNYECKUX JIUL] — GaMUIIHIO, UMSI, OTUECTBO (IIPH HATUYMK) 3asBUTEIIS;

-B OTHOUICHUM IOPUJWYECKUX JIMIl — HAaWMEHOBaHHWE 3asBUTEN, OT HMEHH KOTOpPOro
HaIpaBJIeHO OOpalleHue;

- TEMaTUKy OOpalleHus;

- IaTy PerucTpay U UCXOAIINNA HOMEp OTBETa Ha oOpalleHue.

2.6. [lns paccMmoTpenust mnocrynaoomux oOpamenuil Ilpenceneranem IlpaBnenus banka
OIIPEAECIIAETCS YIIOJIHOMOUYEHHOE JIMIIO.

2.7. Kormun obpareHuii mociae ux perucrpanuu HanpasistoTes B CBK-komiutaeHe ciryx0y amst
paccMOTpeHHUs B LEJISAX BBISBIECHUS PEryJISTOPHOIO PUCKA.

2.8. OOpareHus TakkKe MOTYT ObITh HAalpaBJICHbI 3asiBUTEIEM B aJIpec:
- HantmonanpHas accouuanusi y4yacTHUKOB (DOHJJOBOTO PBIHKA,
[Tourossiit agpec: 129090, Mocksa, 1-it Kontensckuii niep., 1. 18, ctp.1
- OpraHa, OCYIIECTBISIOLIETO MOJHOMOYMS MO KOHTPOJII0O U HAA30py 3a JAEATEIbHOCTBHIO
Opoxepa — Llenrpanbublit 6ank Poccuiickoit denepanuu
ITouroBslit agpec: MockBa, CaHyHOBCKHH Tiep., . 3, cTp. 1

3. IIpouenypa paccMoTpeHus 0OpallleHUd.

3.1. Tlox mporeaypoil paccMOTpeHHUs OOpaiieHui 3asBUTENCH TMOHMMAETCS yCTaHOBIICHHBIN
MOPSIIOK JIEUCTBHI, BO UCIIOTHEHUE KOTOPOTO BBIMOJIHSAIOTCS CIEYIOLIUE AEHCTBUA:
- TPHUEM M PEruCTpaIrs OOpaIleHHUs;
- aHanu3 oOpaleHus;
- COCTaBJIEHHE OTBETa Ha OOpalIeHHE;
- HamnpaBJICHHE OTBETa 3asBUTEIIO;



3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

4.1.

- mepemada oOpalleHHs C KOMUEH OTBETa HAa HEro M KOMUSMH YBEAOMIICHHWH (Tpu
HaJM4YNH) B apXUB.

[Ipuem obpareHust OT 3assBUTENCH MPOU3BOIUTCS:

- B TCUEHHUE ONEepaluoOHHOro IHS paboTel baHka, ecnu oOpalleHWe HalpaBICHO Ha
OyMa)KHOM HOCHTEIIE;

- KpYTJI0CYTOYHO, €cJii o0pallieHrne HanpaBieHo B (popMe IIEKTPOHHOTO IOKYMEHTA.

OTBeT Ha 0OpalleHHE 10 CYIIECTBY HE JaeTcsl baHKOM B CIEAYIOIUX CIy4asx:

- B 00paIleHUy He yKa3aH aJIpec, [0 KOTOPOMY JOJIKEH ObITh HAIllPaBJICH OTBET;

- B oOparnieHnu He yka3aHa Gamiins (HauMeHOBaHUE) 3asBUTEIIS;

- B OOpallleHuu COJAEP)KATCsS HELEH3YpHbIE MO0 OCKOPOUTENbHBIE BBIPAKEHUS, YTPO3bI
uMylIiecTBy baHka, yrpo3sl )KU3HH, 3J0POBBIO U UMYIIECTBY COTpYIHUKA baHka, a Takxke
YJIEHOB €T0 CEMbU;

- TEKCT OOpalleHus He MOIaeTCsl IPOUYTEHUIO;

- TeKCT 00OpallleHus1 He MO3BOJISET ONMPEEIUTh €r0 CYTh;

- B OOpalcHUH COACPKUTCS BOMPOC, HA KOTOPBIN 3asBHTEII0 HEOJHOKPATHO IaBAIIMCh
OTBETHI I10 CYLIECTBY B CBSI3U C paHEE HANPABISEMBIMU UM OOpAIllEHUsIMHU, U TIPU ITOM HE
IMPUBOJAATCA HOBBIC JOBOJAbLI UJIU 00CTOSITEILCTBA.

Ecnu bankom npuHSATO pemieHne ocTaBuTh oOpamieHrne 6e3 oTBeTa Mo CyIIECTBY B CIydasX,
IIPEyCMOTPEHHBIX IYHKTOM 3.3. HAcTOSILEro AOKYMEHTa, TO 3asBUTENIIO HaIpaBIsIeTCs
yBezomiieHHe 00 3ToM pemieHnd B Teuenue S5 ([lstu) pabouux e co JHS perucTpaimu
oOpalleHus ¢ yKa3aHUeM IIPUYUH HEBO3MOXKHOCTH PaCCMOTPEHUs 00pALEHHs IO CYIIECTBY.
JlaHHOE yBeIOMJICHHE HAmpaBIseTCs OJHUM M3 CIIOCOOOB, YKa3aHHBIX B TMyHKTe 4.3.
HACTOALLIETO TOKYMEHTA.

B cnywae, ecim 3asBuTens He TMpenocTaBuil HHGOpManuio U (WIKM) JOKYMEHTHI,
HEO0OXOUMBIE U JJOCTATOYHBIE JUIsI paCCMOTPEHUs oOpallleHusl 1o CyllecTBy, baHk BrpaBe
OpU PACCMOTPEHUH OOpaIleHUsl 3alpOCUTh HEJIOCTalollyl0 HHpopManuioo u  (WiIn)
JIOTIONIHUTEIbHBIE JOKYMEHThl M MaTepuaiabl y 3asBUTENS C YyKa3aHUEM CpoOKa UX
npenoctasinenus. Ilpu HemomyueHHHM 3aTpeOOBAHHBIX JOKYMEHTOB K YKa3aHHOMY CpPOKY
oOpailleHue paccMaTpUBAETCs HA OCHOBAaHMH MMEIOIINXCS TOKYMEHTOB.

bank 00s3aH paccMoTpeTh oOpallleHue U MO pe3yjbTaTaM €ro pacCMOTPEHHs HalpaBUTh
3asBuUTENI0 OTBET Ha oOpamieHue B TeueHue 15 (IlarHaaumatu) paGoumx nHEH co JHSA
perucTpamuu oOpamieHus.

Cpok paccMOTpeHHs oOpallieHus] MOXKeT ObITh MPOJUIeH, HO He Oosiee ueM Ha 10 ([ecstp)
pabounx nHeH, B ciayuyae HampaBieHHs baHkoMm 3ampoca 3asBUTENIO, MPETyCMOTPEHHOIO
IYHKTOM 3.5. HacTosmero AokyMeHTa. [Ipu stom 3asBuTento HanpaBiIseTCsl yBEIOMIICHUE
0 TMpPOJUIEHHH CpOKa paccMOTpeHHs] oOpallleHus C yKa3aHHeM OOOCHOBaHHUS TaKOIo
IPOJJICHUS OJTHUM U3 CIIOCOOO0B, YKa3aHHBIX B MyHKTE 4.3. HACTOSIIETO TOKyMEHTA.

4. HanpasJ/ieHHue 0TBeTOB Ha OOpallleHHS.

Bbank obecnieunBaeT 0OBEKTUBHOE M BCECTOPOHHEE paCCMOTpPEHHE 0OpallleHU U 1aeT OTBET,
KOTOPBIA JOKEH ObITh OOOCHOBAaHHBIM M BKJIIOYATh CCHUIKM HAa UMEIOIINE OTHOLICHHE K
paccMaTpuBaeMOMy B OOpallleHMH BOIPOCY TpeOOBaHUs 3aKOHOjAaTeNbcTBa Poccuiickoit
®enepanuu, JOKYyMEHTHl U (WIN) CBEICHUS, CBA3aHHBIE C PACCMOTPEHHMEM OOpalleHus, a
TaKkke Ha (PaKTHUYECKHEe OOCTOSTENBCTBA paccMaTpHUBAaEMOro B OOpallleHHHM BOMpoOca, 3a
UCKJIFOUEHHEM CIIy4aeB, YKa3aHHBIX B II. 3.3. HACTOSIILIETO JOKYMEHTA.



4.2. OtBer Ha oOpalleHue NaeTcs B MUCbMEHHOU (GopMe B CPOK, MPETyCMOTPEHHBIH MyHKTOM

3.6. Hacrosmiero JOKyMEHTa, ¥ TOJANHCHIBACTCS pyKoOBoAuTeneM baHka (Jidmom,
HCITOJIHSIONIUM €ro 00513aHHOCTH ).

4.3. OtBer Ha oOpaleHre B MUCbMEHHON (hopMe HarpaBiisieTcsi 3asBUTENI0 B 3aBUCUMOCTU OT

1)

2)

3)

croco0a MOCTYIICHUsT OOpaIeHus

MOYTOBBIM OTIIPABJIICHUEM I10 YKa3aHHOMY B OOpaIlleHWH aJIpecy MeCTy HaxOXICHUS
3asBUTENss — ecilu oOpalleHue MPUHATO B MECTax OOCIYKHMBaHMS MoOJydaTesen
(MHAHCOBBIX YCIIYT MyTeM BpYyYeHHUs COTPYIHHMKY banka mim moctymwio Ha aapec banka
MOCPEACTBOM IIOYTOBOI'O OTMPABICHHS, a TaKXKe €clu 3asBUTENIb B OOpAlICHUH YKa3al
croco0 HarpaBJIeHHs OTBETa HA OYMa)>KHOM HOCHUTEIIE;

B (opMe 3JIEKTPOHHOTO JOKYMEHTa [0 yKa3aHHOMY B OOpalleHUH aJpecy 3JIEKTPOHHOM
MOYTHl — €CJIM oOpaleHne MOCTYIIIO B (opMe 3JIEKTPOHHOTO AOKYMEHTA, a TAKXKe €CIU
3asBUTENb B OOpallleHHH YKa3all CIOCO0 HampaBlieHUS OTBeTa B (popMe AIIEKTPOHHOTO
JOKYMEHTA;

crocoboM, MPeayCMOTPEHHBIM YCIOBUSMHU JOTOBOpAa Ha OKa3aHHWE OPOKEPCKHUX YCIYT Ha
(MHAHCOBOM pBIHKE.

5. BzaumojeiicTBHe ¢ rocy1apcTBEHHbIMH OPraHAMM NPH PACCMOTPEHUH O0paIIeHUIA.

5.1. B cnywae BbisBieHuss baHkoMm mpu paccMoTpeHHHM oOpalleHus HapylieHus 0a30BOTo

CTaHJapTa WM BHYTPEHHEro CTaHAapTa, pa3padOTaHHOro, COIJACOBAHHOIO U
YTBEPKACHHOTO B COOTBETCTBUU ¢ TpeboBanusiMu dDenepanbHoro 3akona ot 13 urons 2015
roga Ne 223-®3 «O camoperylupyeMbIX OpraHu3anusx B cepe (PUHAHCOBOTO pPHIHKAY,
bank B eHb HampaBlIeHUs! OTBETA HA oOpalleHre 3asBUTENI0 HAMPABIIAET KOMUIO OTBETA Ha
oOpailieHue U Komuio obpamieHuss B HanmoHanpHy0 accouuanuioo Y4acTHUKOB (POHIOBOTO
poiaka (HAYDOP).

5.2. O6pa1ueHHe MOJIC)KUT PACCMOTPCHHUIO baakom B nopsAaKe W CpPOKH, YCTAaHOBJICHHBLIC

®enepanbHbiM 3akoHOM OT 4 wuioHs 2018 roma Ne 123-®3 «O6 ynmoJIHOMOYEHHOM TIO
mpaBaMm MoTpeduTeneit GMHAHCOBBIX YCIIYT», €CIIU JAHHOE O0paleHHe:

- ObUIO HaAMpaBJICHO 3asBUTENIEM B LIEJIAX COO0IeHUs YKazaHHOTO DeepanbHOTO 3aK0Ha,

- COIEP)KUT  TpeOOBaHME  MMYIIECTBEHHOTO  XapakTepa, KOTOpO€  CBA3aHO  C
BOCCTaHOBJICHHEM BaHKOM HapyIIeHHOTO MpaBa 3asBUTEIS,

- IO/IJIC)KHUT PACCMOTPEHUIO (PUHAHCOBBIM YIIOJTHOMOYEHHBIM.

5.3. B cnyuae ecnu obOpamenue noctynuio banky u3 banka Poccum, To nanHoe obOpaiueHue

MOJJIEKUT PACCMOTPEHHUIO BaHKOM B COOTBETCTBMU € HACTOSALIUM JOKyMeHTOM. [Ipu 3Tom
bank o006s3an HampaButh B bank Poccum komuio oTrBera Ha oOpalieHue M KONUHU
yBEIOMJIEHUM (IIpU HAJM4YMHU), MPEAYCMOTPEHHBIX HACTOSALIUM JOKYMEHTOM, B JEHb HX
HaIpaBJIEHUs 3asBUTEIIIO.



