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['JTABA |. OBIIIME ITOJIOXEHUW A

1.1 Hacrosimast  [Ipomenypa paccmotpenust oOpamienuit kimmeHToB OcOO MKK  «YHuBepcan
Kpenur»(nanee - [Ipouenypa), pazpaborana B COOTBETCTBHH C 3aKOHOAATENHCTBOM KbIprei3ckoi
PecniyOnuku, TlonoskeHueM 0 MUHUMAJIBHBIX TPEOOBAHUIX MPENOCTaBICHUS (PUHAHCOBBIX YCIIYT
U paccMoTpeHusi oOpamenuit morpedutenerr (IIpunoxkenume k mocraHoBieHuto I[IpaBrieHus
Hamnonansnoro 6anka Keipreickoit PecnyOmuku ot 24.06.2015r. Ne 35/10, B penakmuu
nocraHosnenuid [Ipasnenust HammonansHoro Ganka Keipreizckoit Pecnybnuku ot 24 aBrycra
2016 roma Ne 35/3, 8 uronst 2017 roma Ne2017-11-17/23-7-(HITA))) u apyrumMu HOpMaTHBHBIMH
npaBoBeiMU akTamu HanwmonansHoro banka Keipreickoit Pecnyomuku (manee - HBKP) wu
JPYTMMU BHYTPEHHMMHM HOPMAaTHUBHbIMU JoKyMeHTaMH OcOO MukpokpeauTHas KOMIIAHUs
«YHusepcan Kpeaur» (nanee — Komnanus).

1.2 OcHOBHOH TIEJIBI0 PACCMOTPEHHS OOpAICHUN: 3asBICHHUH, 3alpOCOB, MPETEH3HWH, XaIo0 u
NpeUIOKEeHN (manmee - oOpalleHus), SBISETCS HENPEpbIBHBIA M ONEPAaTHBHBIM KOHTPOJIb
PykoBonctBa KomMmanuum wiM HMHBIX OTBETCTBEHHBIX pPAaOOTHHUKOB, a TakXkKe JAUPEKTOPOB
Owmano Kommannu, 0CHOBaHHBIN Ha BCECTOPOHHEM U TTOJIHOM PACCMOTPEHUU OOpamieHui st
3alUTHl MPaB M 3aKOHHBIX MHTEPECOB MOTpeOuTeNnel (UHAHCOBBIX YCIYr (fajiee - KJIMEHTHI)
Komnanuu.

1.3 B nenax npenynpexaeHuss BOSHUKHOBEHUSI HAPYIIEHUH MpaB U 3aKOHHBIX MHTEPECOB KIMEHTOB,
NOBBILICHUS] KayeCcTBa MPEAOCTaBISIEMbIX YCIYT, a TAaKKe YJIYy4llIeHUs OpraHu3auuu paboThl C
oOpamenussiMu  knueHTtoB, Komnanus nanHoii [lpomenypoit obecrieumBaeT Hajuiexkallun
BHYTPCHHUH KOHTPOJIb 33 MOPSAKOM PACCMOTPEHHUS OOpalIeHWi, a Takke Ha TOCTOSHHOMN
OCHOBE:

13.1

1.3.2

133

CIOCOOCTBYET MPOBEICHUIO MOHUTOPHHTA, aHAINW3a U 0000mIeHne o0paleHnii KIIMEHTOB
JUIS BBISIBJICHUS M YCTPAHEHUS IPUYNH, KOTOPbIE SBHJIMChH OCHOBAHUEM JIJIsi OOpaIleHUIA;
BBIpa0aTHIBACT PEKOMEHJIAIIMU TI0 YIYUYIICHUIO OpPraHHM3ali padoThl ¢ OOpalleHUsMU
KJIUEHTOB;

CIIOCOOCTBYET COBEPILIEHCTBY Pa3pabOTKH Il pykoBojcTBa KoMmanuu npeanoxkeHui o
MPUHATHHA HEOOXOIUMBIX MEp MO YCTPAaHEHHIO BHISIBICHHBIX HAPYIICHUI U MPEBEHTUBHBIX
Mepax 1Mo HEJOMYIIEHUIO0 TAKUX HAPYIICHHH B JAesTenbHocTH KoMmanuu.

1.4 Tlpouenypa ompenenser U obecnedynBaeT OOBEKTHBHBIN, BCECTOPOHHUI M CBOEBPEMEHHBIN
HnopsIoK cbopa M pacCMOTpEHHUs: OOpallleHUWl U yJOBIETBOPEHHE TpeOOBAaHUN KIMEHTOB
Komnanuu u 1o ux pesynbraTtaM HHGOPMHUPYET 3asBUTENIEH B YCTAHOBICHHOM IOPSJIKE, a TaK JKe
OTBE€TCTBECHHOCTh OTBECTCTBCHHBIX pa6OTHI/IKOB KOMHaHI/II/I, npeayCMOTpCHHAs 3a HECBBITIOJIHCHUC
ycraHoBlIeHHbIX [Iporerypoit TpeboBaHmi niK 3a HEHa yIeXkKallee X BBIIIOJIHEHHUE.

1.5B pamkax mnpoBeaeHUs pabOT MO PACCMOTPEHHMIO OOpALICHHI KIMEHTOB OCYIIECTBIISIOTCS
CIEAYIOLIUE IEUCTBUSA:

151
1.5.2

153
154

cOop 1 aHaM3 OOpaIICHHII;

M3Y4YeHHE KOMIIETEHTHBIX MCTOYHHUKOB WH(MOpMAIMU, MPaBOMEPHOCTH (COOIIOaeHHE
(hOpMBI) U APYTUX TOTOTHUTENBHBIX CBEACHUIA /IS MOJHOIICHHOTO N3YYEeHUS OOpaIleHus;
MPUHATHE COOTBETCTBYIOIIMX MEP JUIsSl UCIIOJHEHUS OOpaIleHUS;

COCTaBJICHHE OTBETA B MMCbMEHHOM WM YCTHOU (popme Ha oOpartieHue.

1.6 B peamuszanum ganHOM I[Iporneaypsl TPHHHMAIOT yYacTHE CICAYIOIIHE CTPYKTYpPHBIC
noapasaenenus Komnanuu:

16.1
1.6.2
1.6.3
1.6.4
1.6.5
1.6.6

Jupexrop Komnanuu;

KpenutHslil MeHeKED;

Jupexropa ®unuanos;

Kpenuthsle cienmanuctsl @PuinaioB U MoA0(pHCOB,;
KpeautHslit anMUHUCTpATOP TOJIOBHOTO OHucCa;
Jlpyrue KoMIeTeHTHbIe paOOTHUKH KOMIIaHUH;

1.7 lpouenypa yrBepxkaaercs Coserom JlupekrtopoB. B mensx mnosbimenus 3¢dekTUBHOCTH
nesrenbHocTH  Kommanuu, mnpu  HeoOxoaumoctd, B [Ipomeaypy MOryT  BHOCHUTBCS
COOTBETCTBYIOIIIME M3MEHEHMsI U [JOINOoJHEeHHs. Bce m3MeHeHus u gononHeHus B I[Ipouenypy
Takxe yreepxkaatorcst Coopanuem upextopoB Kommanuu.



[''TABA 1. OCHOBHBIE UCIIOJIB3YEMBIE TEPMUWHBI

s nenei HaCTOSIIEN TPOLIEAYPBI UCIIOIB3YIOTCS CIIEIYIOIINE TEPMUHBL:

2.1 OOpaieHune — yCTHOE WIH MHUCbMEHHOE OOpalieHue (3asBICHUE, MPETeH3Us, MPEJIOKEHHE,
xaino0a, 3arpoc) norpeduresns B Komnanuto mo moBoy GMHaAHCOBOW yCIYTH;

2.2 3asiBiaeHue - oduIMANTbHOE BHICKa3bIBaHUE, COOOIICHUE B YCTHOW MM MUCBMEHHOU (hopme ¢
U3JI0’KEHUEM TPOCHOBI HITM TOYKU 3PEHHS 10 KaKOMY-JTHOO0 BOTIPOCY;

2.3 Ilperen3us — [luceMennoe tpeboBanue kineHta k Kommanuu 06 oruiare noira, BO3MEIIEHUU
yOBITKOB, ymiate mTpada, YCTpaHEHWHM HEIOCTATKOB TO: BBHIMIOJHEHHOW — OMEpalluH,
MCIIOJTHEHHOMY MOPYYEHHIO HIIM OKa3aHHOW (PUHAHCOBOM yciyre.

24 JKamobda — mHMCEMEHHOE OOpalleHne, MPeaoCcTaBleHHOe KineHToM KommaHnuu, Apyrum
bu3NYECKUM WM IOPUIUYECKUM JIMIIOM, B KOTOpPOM o0XkallyeTcs kakoe-To AeiictBue Kommanuun
WJIM €r0 COTPYIHHUKOB;

2.5 Ilpeano:xxkenue — nuchbMeHHOe moxenanue KiueHra, mpejiaraemMoe ¢ LENbI0 YIYYIIEHUS WU
ONTUMU3ALMH MPOIECCOB U NMpoaykToB KoMmnanuu;

2.6 3anpoc — mo0oe MHOE MHUCbMEHHOE oOpaleHue kKirnenta KoMmmnanuu, Kotopoe He MmonaaaeT mo/y
npusHaku [Iperensun win XKamoObl, U LETBI0 KOTOPOTO SBIAETCS MOJYYCHHE KIMEHTOM KaKOM-
1160 MHTepecyrolel ero nHpopMaIum.

2.7 Knura xanod U npensioKeHuii — crielianbHass KHUATA I PUKCAIIUU KAI00 U MPEIIOKESHUN
noTpeduTeneil A UX NOCIeAYIOIIEro pACCMOTPEHUS B YCTAHOBIIEHHOM TOPSIZIKE;

T'JIABA |ll. OBIIME YCJIOBUS PACCMOTPEHI S OBPAIIIEHUI

Pasznen 3.1. Ilpuem oOpamennii

3.1.1 OOpameHusi, TmOJaHHbIE B YCTAaHOBJICHHOM TMOpSJAKE, TMOJJIekKAT 00sA3aTeIbHOMY
paccmorpenuto. OTka3 B mpueme oOpamieHud He JONMyCKaeTcs, 3a HMCKIIOYCHHUEM CIIyvacsB,
MPEAYCMOTPEHHBIX B MMyHKTE 3.1.3 HACTOSIIIEN I1aBBbl.

3.1.2 Komnanus NnpuHUMaeT K PAacCMOTPEHHIO OOpallleHHs B YCTHOM, NMHCbMEHHOM BHJax Ha
KBIPTBI3CKOM M PYCCKOM SI3BIKAX.

3.1.2.1 OOpamenue kiaueHrta, nmocrynuiiee B Kommanmio, paccmatpuBaercsi B TedeHune 30-Tu
KaJeHJAapHBIX THEH CO JHS €€ PEerucTpalldd, 3a UCKIIOYEHHEM CIIydaeB, MPEeTyCMOTPEHHBIX
HactosmuM [lonoxenuem. B cimydae eciu uist paccMOTpeHUsT OOpalieHUs] KIIMEHTa HEOOXO0MMO
MPOBEJICHUE JOTOJHUTEIHHON MPOBEPKH WIIM MPUHATUS APYTHUX MEP, CPOK PACCMOTPEHUS MOKET
OBITH MPOJIICH JIMPEKTOPOM HWIIM MHBIM YIIOJITHOMOUYEHHBIM paboTHHKOM Kommanuu, Jlupexropom
dbunmnana Ha qecATh paboyuX JHEH, 0 UeM COOOIAeTCs KIHEHTY.

3.1.3 Komnanus He paccMaTpuBaeT 0oOpaileHHus Ha 00OCHOBAaHHOCTH JeWCTByrOmMX B Kommnanuu
MPOLIEHTHBIX CTaBOK, IMITPadoB, KOMUCCHIO 3a OOHATMYKMBAHNUE HA YCTAHOBIICHHBIN /ISl KIUEHTOB
KPEIUTHBIN JINMHUT.
3.1.3.1 IlucemeHHOe oOpaiieHue KJIHEHTa, B KOTOPOM HE YKa3aHbl JIMYHBIE U KOHTAKTHBIC
JaHHBIC, a TAK)KEe MOYTOBBIM aJipec, MO0 KOTOPOMY JOJDKCH OBITh HAINPaBJICH OTBET, MPU3HACTCS
AHOHMMHBIM M PACCMOTPEHHIO HE MOJICKHT;
3.1.3.2 TlucbmeHHoe oOpalieHHe KIMEHTa, B KOTOPOM COJepXaTcsl HeleH3ypHble JH0o
OCKOpPOUTENbHBIE BBIPAKECHHUSI, YTPO3bI KU3HHU, 3A0POBBIO U UMYIIECTBY paboTHuka Kommnanuu, a
TaK)Ke YJICHOB €r0 CEMBbHU, MOXET OBITh OCTaBJICHO 0€3 pacCCMOTPEHHS,
3.1.3.3 B cirydae, ecnu B 00palieHuu COAep KaTcsi BOPOCHI, PACCMOTPEHNE KOTOPBIX HE BXOJUT B
3aKOHHYIO KOMMETeHIHI0 KoMmaHuu, KIMEeHTY NaeTcsl pa3bsiCHEHHWE O TOM, Kylda U B KaKOM
TIOPSIITKE EMY CIIeTyeT OOpaTUTHCS.
3.1.3.4 TloBTOpHBIE OOpalleHUS] KIMEHTOB, B KOTOPBIX HE MPUBOJSATCS HOBBIE IOBOIBI HIIU
00CTOSITENTECTBA, MOTYT OBITH OCTABJICHBI 0€3 PACCMOTPEHHSI ITPH YCIOBUH, YTO TIO TPEIBITYITUM
oOpalleHusIM JaHbl UCUEPIIBIBAIOIINE OTBETHI U MPUHSITHI BCE HEOOXOMMBIE MEPHI.

3.1.4 Tlucemennoe oOpamieHre o(GOpMIISETCS KIMEHTOM B TMPOM3BOJIBHOM (popMe WM COTIacHO
dopMbl ycraHoBieHHONW Kommnanwed WM JOpyrMMH HOPMATHUBHBIMH aKTaMu KBIPTBI3CKOM
PecnyOnuku, ¢ ykazaHueM CyTH paccMaTpUBaeMOro BOIpPOCa, KajloObl WM 3ampoca,
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MOJMUCKHIBACTCA KJIMEHTOM WM €r0 YMOJHOMOYEHHBIM MPEICTABUTENEM M IMPEAOCTABISIIOTCS B
moboe monpaszaenenue Kommannm.

3.1.5 OOGparienue T0KHO coepkaTh HHOOPMAITUIO O KITUEHTE:
3.1.5.1 gns ¢usnyeckoro nuua — GamMuius, UM, OTYECTBO, ajpec, HoMep TenedoHa, JTUUHAS
MOJMUCH KJIMEHTAa U AaTa oOpallleHusi, KOHTaKTHBIC JaHHbIE JIJIsl HAIPaBJICHUs OTBETA.
3.1.5.2 nna OpUIAUYECKOTO JUIA — MOJHOE HAaMMEHOBAaHUE, UCXOJAIIMNA HOMEpP U JaTa, ajapec,
HOMep TenedoHa, IOHKHOCTh, UM, (aMWiMsg YHOJHOMOYEHHOIO JIMLA, MOJMHUCh, IeYarh,
KOHTaKTHBIC JJAHHBIC JIJIs1 HAIIPaBJICHUSI OTBETA,;
3.1.5.3 cyTb oOpameHus;
3.1.5.4 k oOpamieHur0 MOTYT OBITh MPHJIOXKEHbI KOMHU JOKYMEHTOB, JOMOJHSIOIIUE WU
MOITBEPIKTIAIOIIUE CYTh OOpalCHUS.

3.1.6 Knuent moxer mojath obpamieHne B KomnaHuio mocpeacTBOM JIMYHOTO BU3UTA; MO MOYTE —
BbICJIaB OOpallleHHe Ha IOYTOBBIA WJIM JJIEKTpOHHBIN ajapec Kommanuu; nyreM 3amucu
xanoobl/mpenyoxkenuss B Kaure xano0 u mpensiokeHui; mo3BoHUTh Ha TenedoH Kommanuw,
HOMEp KOTOPOTO YKa3aH Ha CTEHJE, COICpIKAIIHi HEOOXOAUMYI0 MH(GOPMAIUIO JIJIsl KJIIMCHTA B
Ka)KI0oM nojipa3aenenun Komnanuu.

3.1.7 Bce nucbMeHHbIe oOpaimeHus notpedurenel 0e3 MCKIIIOYeHHS JTOJDKHBI PETUCTPHPOBATHCS B
JKypHasie ydera oOpaiieHuid kimeHToB, cornacHo Gopme ([Ipunoxenue Ne 1), KOTOpbIN JOMKEH
OBITh TPOHYMEPOBaH, MPOIIHYPOBAaH, 3aBEPEH IMOAMMCHI0O U CKperuieH mnedarbio Kommanuw.
JomyckaeTcss BeqeHHE XypHalla B 3JEKTPOHHOH (hopMe Mpu YCIOBHUH OOECHEYEHHUs IOTHON
KOH(MICHIIMAILHOCTH U COXPAHHOCTH CBEIeHUH. JKypHan XpaHUTCS HE MEHEE 5 JIeT.

Pa3znen 3.2. YciaoBusi paccMOTpeHus1 00panieHuii

B nensx CBOEBpPEMEHHOr0 W IOJHOTO PacCMOTPEHMs OOpALIeHUN KIMEHTOB IPOBOJUTCS Pl
MEPOIPHUATHI:

3.2.1 Komnanusi, mony4yuB oOpalieHue, MpearnpruHUMaeT BCE Mephbl MO CKOpeilieid MoaroToBke
OTBETa KJIMEHTY, a TaK)Ke BBIBICHUIO U YCTPAHEHUIO (B CIydae HaJIM4Ms) BCEX HEIOCTATKOB U
OIIMOOK, TOMYIIEHHBIX MPU HUCIOJHEHUH MOPYYEHHH, CBSI3aHHBIX C IMPAaBUIBHOCTHIO, KaYECTBOM
U/WIIM cCpoKaMM 0OCITY)KHBaHUS, a TAK)Ke B3aUMOpacyeTaMu C KIIMEHTAMU.

3.2.2 KoMmnaHusi mpenocTaBiisieT KIMEHTY OTBET Ha €ro oOpallleHue B MHUCbMEHHOM BUJE, NPHU
MIOMOIILIM TOTO K€ CPE/ICTBA CBSI3U (RJIEKTPOHHAS [10YTA, 3aKa3HBIM MHCBMOM, C UCIOJIb30BAHUEM
TEXHUUYECKHUX CPEJICTB CBA3H), KOTOPHIM OOpallieHHe ObUIO MOJIYyYE€HO WIH IyTEM BPYUYEHHUS JINYHO
B PYKU IpU siBKE KiMeHTa B KommaHuio, eciy KIMEHT HE yKa3al MHOTO XelaeMoro crocoda
MOJIyYEHUs OTBETA.

3.2.3 OOpaieHue KIUEHTa MOXET ObITh YJOBJIETBOPEHO IMOJHOCTHIO MM 4YacTU4HO. PerieHue mo
oOpallleHUsIM JI0JKHO COJIep>KaTh MOTUBUPOBAHHBIN OTBET Ha KaXK/IbIM M3JI0KEHHBIN 3asBUTEIEM
JIOBOJI, TMpPH HEOOXOJUMOCTH CO CCBHUIKOM Ha KOHKpPETHbIE MpaBOBble aKThl KbIprei3ckoi
PecniyOnuku, Ycras Komnanuu, Ionoxxenne ®unuana, BHyTpeHHHE JOKyMeHThl Kommanuu.

3.2.4 Ilpu nnaHOBBIX WJIM BHEIUIAHOBBIX IPOBEPKaxX BHYTPEHHHE ayIUTOPbl B 00s3aTeIbHOM
MOpSAJKE NTOJDKHBI MpoBepuTh KHury xamod u npemioxenuii u Kypnan ydera oOpaieHuil B
Komnanuto, Ha mpeaMer Hamuuusi OOpalleHUWH, TOJHOTY CBEIEHUH O 3asBUTENE U
CBOEBPEMEHHOCTH HUCIIOJIHEHUS YKa3aHHBIX OOpalleHui.

3.2.6 He nomyckaercst mopy4ueHHe paccCMOTpeHus oOpamieHust paboTHUKY KoMmanuu, 1edcTBUs WU
0e31eiicTBrE KOTOPOTO 00XKAITYIOTCSL.

3.2.7 OTBETCTBEHHBINH PaOOTHUK PErHCTPUPYET MUChMEHHbIE 00palleHus noTpeduTeneil B xKypHaie
yueTa OOpalleHHi, mepeJaeT UX Ha paccMOTpeHue pykoBojcTBa Kommanuum u OCylIecTBIISET
KOHTPOJIb HaJl CBOEBPEMEHHOM MOATOTOBKOW oTBeTa KinMeHTy. Kommanus oOs3aHa BecTH
CTaTHCTUYECKYI0 0a3y JaHHbIX TI0 BCeM OOpalleHUusIM KIUEHTOB Ui COOCTBEHHBIX
AQHAJTUTMYECKUX 1IeJied U mpeacTaBieHuss oTueTHocTH B Harmmonanbubiil 6ank (IIpmnosxenue Ne
3).

3.2.8 PykoBoaurens uinu paboTHukr Kommanmm, a taxke pykoogutenn PunmanoB Kommanuu
00s13aHbl MPOBOAMTH JIMYHBIA MPHEM KIMEHTOB B COOTBETCTBUU C YTBEPXKICHHBIM IpaUKOM,
pasMeleHHBIM Ha HH(pOpManuoHHbIX creHaax Kommanuu. Ilpu nuuyHOM mnpueme Benercs



IPOTOKOJI BCTPEUYH, MOAMUCHIBAEMBIH KIMEHTOM, JHOO Mocie 005A3aTeNbHOTO0 YBEAOMIIEHUS
Komnanuu KIMeHTa OCyIIECTBISAETCS ayAHO- WK BUEO03aNCh BCTPEUH.

3.2.9 JInuHplii mpueM KJIMEHTa IPOBOJIUTCS TAKKE OTBETCTBEHHbIM paboTHMKOM Kommanuu Ha
IIOCTOSIHHOM OCHOBE. JInuHbIN npueM KinueHToB B KoMmanuu ocyniecTBiaseTcs: B 30He, JOCTYITHOU
JUISl KIINEHTOB, B CIIELUAJIBHO OTBEIEHHOM ITOMEILEHUU.

3.2.10 Ilpu tuyHOM NpHEeMe KIMEHT NPEABbSBISCT JOKYMEHT, YAOCTOBEPSIONIUI €r0 JIUYHOCTb.

TJIABA IV. TIPOLIEJYPA PACCMOTPEHMS OBPAILEHUIA
1 IPEJJOCTABJIEHUE OTBETA KJIMEHTY

4.1 JlHeM mnongy4yeHHs IHUCBMEHHBIX OOpallleHHMH CuyuTaeTcss AEHb IOJy4yeHHs (perucTparuu)
oOpamiennii B KoMmnanuio, KOTOpoe, MPOXOAMT PETHUCTPAIMIO B JKypHale ydera oOpamieHui
OTBETCTBEHHBIM PAa0OTHUKOM (KpeIUTHBIM agMUHUCTpaTopoM) Komnanuu.

4.2 Tlocne peructpanuu, odpalieHne B 3aBUCUMOCTU OT CYTH oOpaineHus nepenatorcs Jupektopy
Komnanun, ®unnana win ux KypupyroluM 3aMECTUTEIISM.

4.3 upexrop Kommnanuu, ®Ounuana uam X KypUPYIOIIUN 3aMECTUTENb, UCXOMd U3 COACpKAHMS
oOpalleHus, JaeT MOpPy4YEeHUE KOMIIETEHTHBIM DPAaOOTHUKAM COOTBETCTBYIOLIMX CTPYKTYPHBIX
nonpaszzaenenuit Komnanuu, 17 DOArOTOBKY HaJUIEXkKAIlEro OTBETAa WK 10 BBISICHEHUIO PUYUHBI
BO3HUKHOBEHUS TOTO MJIM HHOTO OOpAaIleHUs, YAOBIETBOPSAIOLIET0 TpeOOBaHNUE KIUEHTA.

4.4 OxoHUaTeNbHBII OTBET, MOJArOTOBJIEHHBII KOMIIETEHTHBIM PAaOOTHUKOM COOTBETCTBYIOLIUX
CTPYKTYpPHBIX mozpazieneHuii Komnanuu, nedataercs Ha ¢upMeHHoM Onanke Kommanuu, npu
HEO0OXOJUMOCTH corjacoBbiBaeTcsi ¢ topucrom Komnanuum u noxnuceiBaercs Jlupekropom
Komnanun, ®unnana win ux KypupyroluM 3aMECTUTEIIEM.

4.5 Ilpu ycTHOM OOpalEeHUH KIMEHTa HEMOCPEICTBEHHO K PYKOBOJIUTENIO IOAPA3/IEICHUS
Komnanuu, mnocieaHuid, MO0 BO3MOYKHOCTH HE3aMEUIMTEIIbHO OTBEYAaeT Ha oOpalleHue WU
ycTpaHseT mpoOieMy, WM HeJopaOOTKH, BBI3BABIIME OOpAIICHHWE CO CTOPOHBI KIHEHTA, H
JIOJDKEH YOeIUThCs, UTO KIMEHT YAOBJIETBOPEH peIIeHHEM ero Bompoca. B ciydae, ecau Bompoc
HE pellaeTcsi Ha ypOBHE PYKOBOAMTENS monapasneneHus Kommanuu, K KOTOpOMYy oOpaTuics
KIIMEHT, PYKOBOJAWUTENb JODKEH TMOJAKIIOYUTH JPYTHE COOTBETCTBYIOIIUE CTPYKTYPHBIE
noJipa3/iesieHus 1Jisd pa3peleHus JaHHOM CUTYyalluH.

4.6 B cnyuae, ecnu oOpalleHHUs SBUIMCh OCHOBAaHMEM YCTPAHEHHsS KOPPYNLMOHHBIX WM JAPYTHX
neiictBuil corpyannkoB Komnanuu, upexkrop KoMnanum HazHagaeT KOMIIETEHTHBIX pAOOTHUKOB
JUIs  TIPOBEJEHMsI CIIy’)KeOHOTO  paccielloBaHMs M 1O €ero pe3ylbTaTaM IMpUHUMAET
COOTBETCTBYIOILIUE MEPBI.

4.7 OTBeT Ha NUCbMEHHOE oOOpalleHHe KiueHTa mnoamnuceiBaercss Jupekropom Komnanum wnnm
Hupexkropom ®unmana Komnanuu, u JOHKEH coiepikaTb 4eTKOE OOOCHOBAHHME OTHOCHUTEIBHO
YJIOBJIETBOPEHMS (TIOJIHOTO MJIM YaCTUYHOTrO0), TUOO OTKa3a B YIOBJIETBOPEHHM OOpAIlIEHUS WIH
pa3zbsicHeHuEe mpaB U oOsi3aHHOCTEH KineHTa. OTBET JOJKEH cojepkaTh HHGpopManuoo 00
OTBETCTBEHHOM HCIIOJIHUTENIE M €ro KOHTaKTHble NaHHble. [IpM HEOOXOIUMOCTH K OTBETY
MIPUJIAraloTCsl 3aBEPEHHbIE KOMUU JOKYMEHTOB.

4.8 OtBer KoMmaHuu KJIMEHTY MO pe3ysibTaTaM pacCMOTpEeHHs OOpalleHHs JAeTcsl Ha KbIPTbI3CKOM
WM PYCCKOM SI3BIKE, IO KEJIaHUIO KIIMEHTA.

4.9 B ciyuae, ecnu B Komnanuio nucbMeHHO 00paTUIMCh HECKOJIBKO MOTpeOuTeNel (KOIIeKTUBHOE
oOpaleHue), To OTBET HaIPaBIsAETCA Ha TOT aApec, KOTOPBIM yKa3aH B 0OpallleHHH MEePBBIM, €CIIH
MHOE HE YKa3aHO B CaMOM OOpalieHHH.

410 B ciyuae 00OCHOBAaHHOCTM M IPaBOMEPHOCTH oOOparieHusi kiaueHta KoMmmaHuM mpuHHUMAaeTr
MepbI M0 YCTPAHEHUIO0 HApYIIEHUH, BOCCTAHOBIICHHUIO MPaB U 3aKOHHBIX MHTEPECOB KJIMEHTa MO0
IIPUHSTHIO UHBIX COOTBETCTBYIOIIUX MEP.

Paznen 4.1. llopsagok padorsl ¢ KHuuroi kanod n npeaioxeHui

4.1.1 B xaxaom noapazaenennn KoMmmnanuu B MecTax 0OCTy)KMBaHHSI KJIMEHTOB JOJKHA HAXOJUTHCS
Kawura xano6 u npepioxenuit, cormacHo Gopmal (I[Ipunoxkenue Ne 2), B KOTOpOW KJIUEHT BIIPaBe



3a(pUKCUPOBATH CBOM 3aME€UaHUS U NMPEAJIOKEHUS M0 YIYUIIEHUIO WM ONTUMH3AIUH MPOLIECCOB U
npoaykroB Komnanumu.

4.1.2 Kuaura xano0 W MNpeIoKeHUH JO0DKHA OBITh NMPOHYMEpPOBaHA, MPOIIHYpPOBaHA, 3aBepeHa
noanuchio Jupekropa Kommnanuu, @uinana u ckpermieHa nedarbto Komnanuu, @unuana. Kaura
BEJIETCS JI0 TOJHOTO 3alOJHEHHS BCEX CTPaHMII, MPEJAHAa3HAUYEHHBIX JIi BHECEHUS 3aMeyaHUil
W/WIIM TIPeATIOKEHUN U nH(pOopMaIu 00 MX PaCCMOTPEHUH.

4.1.3 CgegeHusi o pe3yibTaTaX pPacCMOTPEHUS JKaIOO W/WIM TMPEUIOKEHUH W OTMETKa O
HAIPaBJICHUU OTBETAa KJIUEHTY (B Cllyyae HaJU4us — AaThl U pEerucTpaly HoMepa OTBETa), B TOM
YHCclie YBEJOMJICHHE O IMPOJJICHHH CpPOKa PAcCMOTPEHHsS H3JIOKEHHbIX B Kuure xanol u
MpeJI0KEHU I, BHOCUTCS HE MO3HEE MOCIEAHEr0 THS CPOKa PACCMOTPEHUSI.

4.1.4 B cmyyae HEOOXOIMMOCTH OTBET 3asBHTENIO MOXeET ObITh O0(OpMIIEH B MHCbMEHHOM BHJE B
yCTaHOBJICHHBIE TaHHOU [Iponieaypoit cpoku.

4.1.5 OTBeTcTBEHHBIN pabOTHHUK roioBHOTO oduca u Gunnana KomnaHum exeTHEBHO B KOHIIE JTHS
CHUMaeT WH(OPMALHMIO U3 KHUTHU Kallod U MPEUI0KEHUM, PETUCTPUPYET Ha CIEAYIONIUA IeHb U
nepenaer Ha paccMmorpenue Jupextopy Komnanuum, ®unmnanoB B MOpsIKE, YCTaHOBJIEHHOM
[Tpouenypoii. PabotHuku mnomodpucoB OunnuanoB eKEAHEBHO B KOHIE JHA CHUMAIOT
MH(pOpMaLIMI0O M3 KHUTH JKajlo0 W NpeIoKEHUH M IepefaroT OTBETCTBEHHOMY pPaOOTHUKY
Ounana sl perucTpaly U pacCMOTPEHUS B YCTAHOBJICHHOM HOPSIKE.

4.1.6 PykoBogutens Komnanuu, Gunuana exeHeeIbHO JI0JDKEH MPOBEPUTH 3anucu B Kuure xanod
U TpeINIOKeHUH Ha TpeaMeT Hajauuus oOpallleHH#, MOJNHOTY CBEIEHUNH O 3asiBUTENE U
CBOEBPEMEHHOCTH HUCIIOJIHEHUS YKa3aHHBIX ’KaJ00 U NMPEASIOKEHNN U IPUHATHIX MEp.

Pa3nen 4.2. Ilopsinok padoThl ¢ 00paleHUsIMH, NOCTYTHBIIMMHA
Ha TeJie(DOH U JIeKTPOHHBIN aapec Komnanum.

OtBercTBeHHOE MO Ha3HAYaeTcs Aupexkropom Komnanunu.

4.2.1 TlomyuuB ycTHOE OOpalicHHE KIMEHTa IO TelIeOHY, MPOU3BOJUT 3alUCh B JKypHAJIC ydeTra
oOpalieHuii CyTh 0OpalleHus, a TAK)Ke KOHTAaKTHYIO0 HH(POPMALIHIO KJIHEHTa.

4.2.2 CooOmiaer KJIIMEHTY, Ky/1a OyIeT HalmpaBJIeHO ero oOpaiieHre B JaTbHEHIIIeM.

4.2.3 OTBeTcTBEHHBIH PAaOOTHUK WM WHOM paboTHUMK Komnanuu mnpenoctaBiseT HOTPEOUTEIIO
YCTHBIE KOHCYNBTAlMA TIO TeJe(oHy, MpH HEOOXOAWMOCTH COCIUHSET €ro Mo TeledoHy ¢
OpyrumMu paboTHHKamMu KoMnaHuM 1O KOMITETEHTHOCTH, OKa3bIBAaeT COJIEHCTBHE B COCTABICHUU
MUCHMEHHOTO OOpAaIeHNsI U OCYIIECTBISIET HHBIE PYHKITNH, TpexycMoTpeHHble [Iporeaypoii.

4.2.4B cnydae, ecnu W3IOXKEHHBI B YCTHOM OOpalleHHMH MOTPEOHUTENsT BOMPOC HE Tpedyer
JIOTIOJTHUTEIFHOTO M3YYEHUS WM MPOBEACHUS JOMOTHUTEIHHON MPOBEPKH, OTBET Ha OOpalieHmne
MOYET OBITh J1aH ONEPAaTHUBHO, B YCTHOU (hopMe, 1o TenedoHy MM B X0J1€ IUYHOTO ITpHeMa.

4.2.5Ecnmu BOIpoOC, W3JIOKEHHBI B YCTHOM OOpamieHWH, HE MOXET OBITh pPAacCMOTPEH B
ONEpPaTUBHOM TOPSJIKE U TpeOyeT MOMOJIHUTENBHOTO H3Y4eHHUs, MOTPEOMTENI0 Mpe/laraercs
U3JI0KHUTH OOpaleHne B MUCbMEHHON (OpMeE C MIPUIIOKEHHEM TTOITBEPKAAIOIINX JTOKYMEHTOB.

4.2.6 Ilpu ycTHOM oOpaltieHuH 1o TenedoHy, Mocie MpeIBapuTeIbHOTO YBEJOMIICHHUS TOTPeOnTENIs,
MOXET OBITh TPOBEICHA ayIuOo3aluch OeCenbl JUIS WCIOJNB30BAaHHUS TPH PACCMOTPEHUH
oOpareHus.

427 B cmywae TOCTyIJIeHHWs ~— OoOpalieHuss Ha  dJeKTpoHHOW  anmpec  Kommanmm
(mcc.ufc.bo@gmail.com), e nmo3anee ciaenyromiero padouero JHS Ha aapec ICKTPOHHOW MOYTHI
NOTpeOUTENsT HaNpaBiseTcs MOATBEP)KICHHE O TNOJIY4YeHUH oOpaieHus 00 NoTpeOUTENTh
u3BeaeTcs no tenedoHy oTrBeTcTBEHHbIM paboTHUKOM Kommnanuu. [locnennuii usydaer cyTthb
oOpalieHus ¥ IpuHUMaeT Mepbl coriacHo Ilporenype u mpenocTaBisieT OTBET B AJIEKTPOHHOM
BUJIC OTIIPABHUTEIIO.

I''TABA V. OTYETHOCTb

5.1 B nensx aHamu3a, KOHTPOJS W BBIPAOOTKHM NPEIJIOKCHHM, HANpaBICHHBIX Ha JalibHEHIIEe
yAy4IlIeHHe KayecTBa OOCHYXHBaHHUA KIMEeHTOB KoMIaHWHM, OTBETCTBEHHBbIE pPaOOTHUKU
OQunuanoB Komnannn no 10 yucna, ciaeayromero 3a OTYETHBIM TOJYTOAUEM, HAMPABISIOT B



rosioBHOM orc Komnanuu B 3J€KTPOHHOM BHUJE CBOJHBIN oTueT corntacHo Gopme (IIpunoxenne
Ne 3).

5.2 Komnanust 10 20 4ucia Mecsia, ciaeIyoniero 3a OTYeTHBIM MOJIYTOAUEM, 00s13aHO MPEACTABIATh
B YIIOJIHOMOYEHHOE CTpyKTypHOe moapazaencHue HBKP oryer 00 oOpamieHusX KINEHTOB
Kommanuu, moanucannsiii Jupexropom Kommanuwu, cornacHo dpopme (ITpunoxenne Ne 3).

I''TABA VI. OTBETCTBEHHOCTD

6.1 upexkropa @®unuanoB KoMnaHum HeCcyT NEpPCOHAIBbHYKO OTBETCTBEHHOCTH 3a IPAaBUIIBHYIO
OpraHu3alio paboThl ¢ OOpalleHus MY, MocTynarmumMu B KoMnanuio, cBOeBpeMEHHbIN YUeT,
aHaJIM3 U MOCIEYIOIINe MEPOIIPUTHS, CBA3aHHbIE C NIPOLETYyPOil pacCMOTpEeHHsI 00paIeHHH.

6.2 OtBercTBeHHble paOOTHUKM KOMIaHuM HECyT OTBETCTBEHHOCTb 3a IPABUIIbHYIO OpPIaHU3ALUI0
paboThI M HAANEKAIIUNA MPOLIECC PACCMOTPEHHUSI YCTHBIX M MUCbMEHHBIX OOPAICHUH KIIMEHTOB U
JIOBEJICHUSI 10 CBEIEHUS OKOHYATEIbHOIO OTBETa KJIMEHTaM, a TaKkKe 3a IPEIOCTaBICHUE
CBOEBPEMEHHOI0 U IOIHOro oryera Jupexropy Komnanuu.

6.3 BHyTpeHHUE ayAuTOpbl HECYT OTBETCTBEHHOCTb 3a CBOEBPEMEHHBIE IIPOBEPKHU >KypHaja ydera
oOpallleHuH, ¥ KHUT Kajl00 U IpeyI0KEHHUH.



ITpunoxxenne Ne 1

KypHau ydera odpameHuii

MIPEI0KEHHS

tenedon, mail

dUO Anpec | tenedon | Cyrtb obpamenus | Ilogmuce Hata Nudpopmauys o
MPUHATOM PCIICHUN
[punoxenne Ne 2
Knura xano6 u npeasiosxxkeHuit
OUO xnuenra Omnucanwne (CyTh) KoHTakTHBIC Jara, Pazwsacuenns MKK
M®O KaoObI UITH JIaHHBIC: apeC, | MOMAMKCH

OUO:

IIpunsiTeie MepBI:
IToamuch OTBETCTBEHHOT'O
COTPYJIHHUKA

JIOJKHOCTB:

OTYET

[Tpunoxxenne Ne 3

0 MMCBMEHHBIX kan00ax norpeduresieir B OcOO MKK «Ynusepcaa Kpeanm»

3a (yKa3bIBaeTcs OTYETHOE MOJIyroiue 1 roaa)

6 peoaxyuu nocmanoseienus Ipaenenus Haybanxa KP om 24 aszycma 2016 2o0a Ne 35/3)

Ocratok
HEPACCMOTPEHH
BIX XKas00 B
NPOILIOM
nepuoae

Toctym
710 Kanob
BCCTO
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OB)
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Yyiickas
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KPEIMTOB

M3 HEX 110 NTOBOMTY (TeMa):
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HBIX
nepes
of108
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FKHBIX
KapT

HHBIX
TUTATERH
BIX H
9JIEKTPOH
HBIX
yenyr

Komuuecrso
YIOBIICTBOPEHH
BIX K00,
BKJTIOUAst
0CTaToK
HEPACCMOTPEHH
BIX B IIPOILIOM
neproze

pacue
THO-
Kacco
BOTO
obery
JKHBAH
st TOMH  €ACTH
ocTh 4HO
0

JpYruX
crydaes

[Mpumeuanus: 1. B mycThIx siueiikax yKa3pIBalOTCS KOJMYECTBEHHBIE TIOKA3aTEeNN (CyMMa).

Komuuectso
Kanoo,
TOCTYHBILINX,
HO He
PACCMOTPEHHBIX
B OTYETHOM
neproe

Konuuectso xanob,
BKITIOUAs OCTATOK
HEPACCMOTPEHHBIX B
TPOIITIOM TIEPHOJIE,
B Y/IOBIICTBOPCHHH
KOTOPBIX OTKa3aHO

2. B ciryuae ecnm xxanoba KacaeTcs HECKOIBKUX TEM, OHA JI0JDKHA YUHUTBHIBATHCS B KAKJIOW TEMe OTAEIBHO; IIPH 3TOM B

mocienyromei(-ux) Teme(-ax) OHa YIUTHIBACTCS B CKOOKaX.
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