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1. OO0uMe MoJI0KEeHUA

1.1. Hacrtosmmii PernameHT pa3paOoTaH B LENsX YIy4IIEHHUS KayecTBa MPEJOCTABICHUS
ycayr OOIIECTBOM C OTpaHWYEHHOM OTBETCTBEHHOCTHIO MUKpOKpenuTHas kKommaHus «Bepuracy
(OI'PH 1127746672130, peructpaldOHHBII HOMEp 3alMCH B TOCYJApCTBEHHOM peecTpe
MuKpoduHaHcoBbIX opranu3anuii 651303045003161, anpec: 115114, r. MockBa, ynuna JIeTHUKOBCKasl,
a. 10, ctp. 4, 2 stax, nomemnienue I, yacth kKoMHaTHl 15, opurmanbHeli caiT B cetu «HTEpHET» —
www.ezaem.ru ) (mamee — OOmIecTBO), oOecrieueHus: COOMIOCHUSI 3aKOHHBIX TPaB U HHTEPECOB

KnuenToB, paspemieHus: BOMpPOCOB, Bo3HHKaromux y KimentoB mpu obOpamenun B OOmIecTBo,
YPETYJIUPOBAaHUS CIIOPHBIX CUTyaIlUi U pazHoriacuii Mexay Knuenramu u OO1iecTBoM.

1.2. [Ton KmuenTtom B 1ensx Hacrosimero PerimameHTa moHWMAaeTcss (U3NYECKOE JIUIIO,
obpatusmieecst B O0IIECTBO C MENbIO TOMYYUTh, MOTYYarOIee WU MOIy4YHBIIee (PUHAHCOBYIO YCIIYTY.

1.3. Hactosiuuii PermameHT omnpenensieT OCHOBHBIE YCJIOBUS W TOPSIOK HampaBlICHUS
Knuentamu oOpamenuit B agpec OOmecTBa W paccMOTpeHHs oOpamieHuii OOImecTBOM, a Takke
peryJjiMpyer OTHOLICHUS, BOSHUKAIOIIUE B CBS3U C 3TUM, MEXK]y CTOPOHAMM.

1.4, Hacrosmuii PermamenTt onuceiBaeT criocoObl Hampapienus Kinuenrtamu oOparieHuii, a
TaKKe omnpesessieT NpUHUHUIBI paboThl Ob1IecTBa ¢ oOpamieHusiMu KiineHToB.

1.5. TIlpu paccmorpenun oOpamieHuit KnuentoB OOIIECTBO pPYyKOBOJACTBYETCS MPUHIMITAMH
JTOCTYITHOCTHU, PE3YIbTATUBHOCTH, OOBEKTUBHOCTH M OECTIPUCTPACTHOCTH.

2. IHopsinok Hanpasaenns O6pamennit

2.1. [Tox oGparieHnem B 1eNIAX HacTOsIIEro PerimaMeHTa moHMMArOTCSI:

— 3asBIICHHE, kajo0a M MHOW JOKYMEHT, HampaBieHHbId B OOmiectBo Kimentom wim
npeacrasureneM Kinuenra Ha OyMaXKHOM HOCHUTEIE;

— JJICKTPOHHBIN 00pa3 (CKaH-KOmMH W/uiau ¢oTorpaduu) 3asBICHHS, XKaJo0bl U HHBIX
JIOKYMEHTOB, HampasieHHbI B OOmiecTBo KieHToM yepes3 JIMUHbIN KaOWHET U/WIIH 10
ANIEKTPOHHOM TOYTE, MPEIOCTABICHHON UM IIPpU 0()OPMIICHUH 3aiiMa, I HaTpaBICHHBIN
npeacrasureneM KimeHTa mo aeKTpoHHOU MOYTE;

— OYKBEHHBIM TEKCT 3asBJICHUS, KaI00bl, HanpaBieHHbIH B OOmecTBo Knnentom uepes
JUYHBIN KaOWHET W/WJTH B TEJIC MUChMA I10 JIEKTPOHHOM ITOYTE, MPEI0CTABICHHON UM pU
oopMIIeHHH 3aiiMa, UM HAIpaBIEHHBIM mpeacTaBuTeneM KimeHTa Mo 3neKTpOHHOM
MOYTe;

— ycTtHoe obOpamenune Knrenra mocpeactBom teneoHHOM CBS3HU.

2.2. OOpamenue B 00s3aTENBHOM TOpPSAKE JOJDKHO COJAEPKaTh JaHHBIC, IO3BOJISIOIINE
UACHTUDUITMPOBATH U0, HAIIPAaBHUBILIEE TaKOe OOparieHue, a UMEHHO:
—  (amunus, UM, a TaKke oryecTBo (npu Hannuuu) Kinenra;
—  azapec dJIeKTPOHHOI MOYTHI (€C/IM OTBET Ha OOpallleHHe JOJDKEH OBITh MPEIOCTaBIEH I10
AJIIEKTPOHHOM 1oYTe);
—  TIOYTOBBIN ajipec (€CM OTBET Ha OOpaIleHNnEe TOJDKEH OBITh IPEJIOCTaBIeH HA OYMa)KHOM
HOCHTEJIE).
2.3.  Kumenty pexoMmeHayeTcs BKIIIOUaTh B OOpallieHue Cleay oy HHPOpMaIUIO:
—  HOMEp JI0r0BOpa, 3aKiItoueHHOro Mexay Knuenrom u O0miecTBOM;
— UBJIOKEHWE CyIecTBa TpeOOBaHUN H (HAKTUUECKHX OOCTOSATEILCTB, HA KOTOPBIX

OCHOBAHBI 3asBJICHHBIC Tpe6OBaHI/ISI, a TAKKC OO0Ka3arcJbCTBA, MOATBCPKIAIOIINC 3TH
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00CTOSITEIbCTBA;
— HauMEHOBaHHWE OTJeNa, AOJDKHOCTH, (paMWIMM, UMEHH M OT4ecTBa (IIPU HAIMUYUH)
paborauka ObuiecTBa, AercTBHs (0e3AeHCTBHE) KOTOPOTO 00KAITYIOTCS;
—  UHBIE CBeJIeHUs, KOTOpble KIMeHT cuntaer Heo0X0IMMBbIM COOOIIUTD;
—  KOIIMH JIOKYMEHTOB, ITOATBEPKIAIOIINX U3JI0KEHHbIE B 00palieHny 00CTosTeNnbCTBa. B
ATOM cilydae B 0OpalieH!H MPUBOANUTCS TIEpeUeHb MPHUIIAaraeMbIX K HEMY JJOKYMEHTOB.
2.4. OOmiecTBO BIIpaBe HE OTBEYATh Ha OOpalleHHE B CIydyae HANpaBJICHHS OOpaIleHus OT
umenu KnueHra ero npeacraBuTeseM, eciid He MPeJICTaBlIeH JOKYMEHT, MTOATBEPK IA0IIUI TOJTHOMOYHS
MPEJICTAaBUTEIIS HAa OCYIIECTBICHUE AeicTBUM OT uMeHu Knuenra.
2.5. OOm1ecTBO BrIpaBe OTKa3aTh B pacCMOTpeHnH oOpamienust Kimmenra B cirydasx, eciu:
— B oOpalleHuu He coepxurcs uaeHTuuuupyromue Kinuenra npusHaku, ykasaHHbIE B IL.
2.2 "Hacrosmero Pernamenra;
— B oOpamieHuH cojneparcsi HEIeH3YpHbIe MO0 OCKOPOWTENbHBIE BBIPAKEHUS, YTPO3HI
umymiectBy O011ecTBa, UMYLIECTBY, )KU3HH U (MJIH) 310POBbI0 paboTHUKOB OO11ECTBa, a
TaKXKe YICHOB UXCEeMEH;
— TEKCT oOpallleHus W/WIH JaHHbIe, TO3BOJLIIONIME uAcHTU(UIHMpoBaTh KimeHTa, He
MOJIAI0TCS TPOUTEHUIO;
— B oOpalIeHUH COAEPXKUTCS BONpPOC, Ha KOTopblii KimeHTy paHee mnpenocTaBisics
MUCHMEHHBIN OTBET IO CYIIECTBY, M BO BHOBB NOJTydeHHOM OOpaIleHnu He CONEPIKUTCS
HOBBIX JIOBOJIOB WJIM 00CTOSTENbCTB, 0 4eM Kimmenrt, nanpaBuBunmii OOparieHue,
yBEIOMJISETCSI.

2.6. B cnygasix, He yka3aHHBIX B I1. 2.3, 11. 2.4. HacTosmero PerinaMenTa, BCe MOCTYIHBIIUE B
Oo6miecTBo oOpamenus KIMeHToB SABISIOTCS 00s3aTeIbHBIME Il paccMOoTpeHus: O0IecTBoMm.

2.7. OOpareHue ¥ NpUIOKEHUS K HEMY CUMTAIOTCS He MoTydeHHBIMU OOIIECTBOM, €CIIH OHU
HaIpaBJIeHbI B BUJIE CCBUIKM HA CTOPOHHKME HocuTeau. OOILIEeCTBO HAMIPaBisieT JOMOJIHUTENBHBIN 3aI1poc
KimueHTy U1l MOTyYeHHs JOKYMEHTOB 3JIEKTPOHHOTO 00pa3a (CKaH-KOMMHU u/umn Gororpadun).

2.8. OOpamenue MoxeT ObITh HampasiaeHo Knuenrom B OOIIECTBO OJHUM M3 CIETYIOLIUX
c1oco00B (€ciIM MHOM MOPSI0K HalpaBIeHUs Ul JAHHOTO BUAA OOpALEHUH HE YCTaHOBIICH 3aKOHOM):

2.8.1. Ilyrem HampaBieHus oOpaieHus B aapec OOuiectBa cpeAcTBaMU MOUYTOBOM CBSI3U
3aKa3HBIM OTIPABJICHHUEM C YBEIOMJICHHEM O BPYUYCHUHU;

2.8.2. [lyrem HanpaBieHus 0OpallieHHs 10 NEKTPOHHOM IoYTe Ha aJJpec IEKTPOHHOMN MOYTHI
OOmecTBa.

2.8.3. [lyrem Hampasienusi obpameHust B aapec OOmecTBa ¢ MCHoiab30BaHUEM JIM4HOTO
KaOuHeTa.

2.9. B citygae ecnu o6pamenne Hanpasisiercss Kinmuenrom B OG11ecTBO crioco0oM, yKazaHHBIM
B 1. 2.8.2 Hacrosmero PernamenTa, oOpamieHue, a Takke MpuiiaraeMple K HeMy JOKYMEHTBI JIOJIKHBI
ObITH OTCKaHMpOBaHbl/choTorpaduponansl KimenTom n HampasieHsl B O01ecTBo B BHje (aidioB B
dbopmate PDF.

Hanpasnennsie Kinuenrom B anpec OO0mecTBa JOKYMEHTHI U 0OpaIeHNs B AJIEKTPOHHOU (hopme
JIOJDKHBI OBITH YETKUMH, XOPOIIO YNTAEMbIMH, HAa HUX JOJKHBI OBITH OTYETIIMBO BUIAHBI 00s13aTelIbHBIC
CBEJCHUsI, YKa3aHHbIE B 1I. 2.2 HacTosero Permamenra.

3. Paccmorpenune O0pamenuii O0mecTBoM

3.1 OO0mecTBO oCymecTBIsSeT (PUKCAIMI0 BCEX MOCTYNUBIIMX oOpameHuii B «XKypHaie
perucTpaiuu oopamieHun».



3.2 B «Kypnane perucrpamuu obpaiieHuil» ykasblBaeTcs cliefyromas uHpopmanus o
noctynusiieM B O011ecTBO 0OpallleHuu:
—  JlaTa perucTpalyy ¥ BXOISIIIUI HOMep o0parieHus;
—  (Qamunus, ums, oTyecTBO (Ipu HasmuuK) Knuenra, HanpaBuBIero oopalieHue;
—  KOHTakTHas nHpopmamms KineHTa, HarpaBUBILEro 0OpalieHue;
—  CyTb oOpareHus;
—  UCXOIAIMKA HOMep U fnaTta HanpasineHus: Kimenty OtBera Ha OOpaineHue.

3.3. OO01m1ecTBO 00s13aHO PACCMOTPETH MOCTYNHUBIIIEE 00pAIIeHNE U HAITPaBUTh OTBET KineHTy
B TeueHue 15 (maTHaguaru) pabouMx AHEH ¢ Jarel ero perucrpauuu B «OKypHane perucrpauuu
oOpaleHuil», ofHaKo B JOOOM cllyyae HE IO3JHEe, YeM CO CJIEAYIOUIEro JAHs IMOCiIe HCTEYEHUs
NPEJeILHOTO CPOKa Uil perucTpanuu odpamenus B «KypHaie perucrpannu oOpameHuii», a UMEHHO
He no3aHee 1 (oxHOro) pabouero aHSA ¢ JAaThl MOCTYIUIEHUs oOpaieHus. B ciaywyae mocTymieHus
oOpateHus B popme JEKTPOHHOT 0 JoKyMeHTa O011ecTBO 00513aH0 yBeAoMUTh KitnenTa o peructpanuu
oOpalieHus He TTO3/IHee JHS perucTpanuy o0parieHusl.

B cnyuyae ecnm Kiment He mnpemocraBuin uHpoOpManuioo U (MIM) JTOKYMEHTHI,
HE00XOUMBIE M JOCTATOYHbIE AJIS1 pACCMOTPEHUs 00palleHus Mo cymiecTBy, OOIIECTBO UMEET MPaBo
IPOJUINTH CPOK pacCMOTPEHHs oOpallieHusi, HO He Oosee yeM Ha 10 (necars) pabounx anen. Ob1ecTBO
00s13aHO yBeZoMUTh KiMeHTa o MpoUIeHUH CpoKa pacCMOTpeHHs 0OpaIleHusl ¢ yKa3aHueM 000CHOBAaHUS
TaKOr'o NMPOJIeHus], HanpaBuB KiIMeHTy COOTBETCTBYIOIIEE YBEAOMIICHHE.

3.4. [Tonydyennoe B yctHOU (hopme oOpamienne KimeHTa OTHOCHTENFHO TEKYIIETO pa3Mepa
3a/I0JDKEHHOCTH, BO3HHKIIEH W3 JOTOBOpa MOTPEOMTEIBCKOIO MHUKpO3aiiMa, 3aKIIOYEHHOTO C
OO11ecTBOM, OUIEKUT paccMoTpeHuto O011ecTBOM B JieHb oOpamienus. [Ipu atom Takoe obpaieHue
He ¢ukcupyercs B «KypHane perucrpanun oOpaieHui».

3.5. Paccmotpenne OOpaienuii Knuentos ocymectBiseTcs OTieaoM AeI0npOr3BOJICTBa.

3.6. Corpynnuk  Orthena  /AeJIONpPOM3BOJCTBA  BCECTOPOHHE M IOJIHO — MCCIENYEeT
00CTOATENBCTBA, N3JI0KEHHBbIE B OOpallleH!H, U 110 pe3yJIbTaTaM PacCMOTPEHUS TOTOBUT OTBET.

3.7. B cmyuae, eciu corpynHuk Otnena JeoNnpoOU3BOJACTBA IOJIAaraeT, 4To oOpalieHue
JIOJDKHO OBITH YZIOBJIETBOPEHO, TO OH TOTOBUT OTBET KJIMEHTY, B KOTOPOM MPUBOAUTCS Pa3bsICHEHMUE,
Kakue AelcTBUs npuHUMaroTcss OOLIecTBOM 10 OOpaleHNIO0 U KaKue ACUCTBUS JOJDKEH MPEeIIpUHSATH
Kinenr.

B ciryuae, eciu corpyaauk OTaena Je0nporu3BoICTBA MOJIAraeT, YTo oOpalieHue He MOKeT ObITh
YZIOBJIETBOPEHO, TO OH TOTOBUT MOTHBHUPOBAaHHBIN OTBET € YKa3aHUEM IPUYUH OTKa3a.

3.8. Ecnu OOmectBoM 0TKa3zaHO B pPacCMOTpeHUM oOparmieHus, coTrpyaHuk Otaena
JIeJIOTIPOU3BOJCTBA MUChMEHHO u3BeniaeT KimeHTa, mopaBiiero Takoe oOpaiieHue, o0 OTKaze B
paccMOTpeHUH OOpallleHus], ¢ YKa3aHHWEM NPUYMH, B CBA3M C KOTOPHIMU OOpallleHHE HE MOXET ObITh
paccMOTpeHo, B TeUeHHe S5 (TIATH) paboduXx JHEH CO JHS PEerucTpaiuy oopalieHus.

3.9. B ciydae ycTpaHeHus NMPUYMH, MOCITY>KUBIIUX OCHOBAaHHMEM OTKa3a B PAaCCMOTPEHUH
oOpaleHusi, Takoe OOpallleHHe IMOAJEKUT PACCMOTPEHHUIO B MOPSJIKE, ONPENCIIEHHOM HACTOSIIUM
Pernamenrom.

3.10. B ciydae, eciii B 0OpariieHUu COACPKUTCS BOIIPOC, HAa KOTOPBIA KIMeHTY HEOTHOKPaTHO
JIABAJIMCh OTBETHI IO CYLIECTBY B CBS3U C paHEE HANPABISEMBIMH UM OOpAILLEHUSIMHU, U NPH 3TOM He
NPUBOMATCS HOBBIE JOBOJIBI WM 0OCTOsSTENbCTBA, OOMIECTBO BIpaBEe CaMOCTOSTEIBHO MPUHSTH
peuienre o 6€30CHOBATEILHOCTH OYEPEHOTO OOpaIleHUsl U PeKpalleHuH nepenucku ¢ KimmeHToM 1o
JnaHHOMY Borpocy. OOmecTBo 00s3aHO yBeOMUTh KimeHTa 00 3TOM pelleHuu B TeueHue S5 (ISATH)
pabouux JTHEH CO THS perucTpaIiiyi oOparieHus.

3.11. B ciyuae, eciu oOpaiieHie U MPUI0KEHNE K HEMY HallpaBJIEHO C MMOMOIIBIO CCHUIKH Ha
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CTOPOHHUH HOcuTeNb U KilneHTOM mpenocTaBieHbl HeI0CTAOMME JOKYMEHTH U (WiIH) HHPOpMAaIns,
OO01ecTBO 00s13aHO PAcCMOTPETh OOpalleHue B TeueHue S5 (msaru) pabounx JHEH ¢ JaThl MONTyYeHUS
3amnpolIeHHON nHpOopMalMy U (UJK) TOKYMEHTOB.

3.12. OtBeT Ha oOpaleHue, a Tak)Ke YBEAOMIICHHE O PETUCTPAIIH, YBEJJOMIICHHE O TIPOUICHUN
cpoka HampabystoTca KimeHTy B 3aBUCMMOCTH OT crioco0a MOCTYIJIeHUsI 0OpalieHus B MUCbMEHHON
dopmMe MO ykazaHHBIM B OOpallleHHH ajpecy 3JIEKTPOHHOH IOCTHl WJIM HOYTOBOMY ajpecy JH0o
croco0oM, peIyCMOTPEHHBIM YCIOBUSMH JIOTOBOPA, 3aKIoueHHOro Mexay OommectBoM u KimeHrom.

3.13.  Ecnu Kinent B oOpareHnn ykasa keJ1aeMbli CITOco0 IMOTydeHHs OTBETa Ha O0OpalieHue,
TO OTBET HaINpaBIIAeTCs ykazaHHbIM KitneHnToM criocodom.

3.14. B cayuae, ecnu obpaliieHue CoIepKUT TpeOoBaHUE UMYIIIECTBEHHOTO XapaKTepa, KOTOPoe
CBs3aHO ¢ BoccTaHoBIeHUEM OOmIecTBOM HapylieHHOro npaBa KineHTa u MOUIeKUT PacCMOTPEHHUIO
(DUHAHCOBBIM YIIOJTHOMOYEHHBIM, HalpaBiIeHUE OOpallleHus B COOTBETCTBUM C TpeOOBaHUSIMU
3aKkoHonaTenbcTBa Poccuiickoit ®Deneparyu, sBiasercs cobOmoaeHueM KineHToM 00s3aHHOCTH,
npeaycMoTpeHHoit 4. 1 cr. 16 ®denepansuoro 3akona ot 04 utons 2018 roga Ne 123 — @3
«O0 ynoJTHOMOYCHHOM I10 MpaBaM MoTpeduTesel (UHAHCOBBIX YCITyT».

OO61ecTBO 00s13aHO pacCMOTPETh 3asBieHrne KireHTa 0 BOCCTaHOBICHUN HAPYIIEHHOTO
IpaBa W HalpaBUThb €My MOTHUBUPOBAHHBII OTBET 00 y/IOBIETBOPEHUH, O YACTUYHOM YJOBJIETBOPEHUU
WM 00 OTKa3e B yJIOBJICTBOPEHUH MPEIBIBICHHOTO TpeOOBaHMUS:

1) B Teuenue 15 (msaTHaanATH) paboUMX THEW CO THS MOJyueHHs 3asBicHus Kimenra o
BOCCTaHOBIIEHMH HapYIIEHHOTO [TpaBa B CiIydae, €Clii yKa3aHHOE 3asBIICHIE HAPABIEHO B 3JIEKTPOHHON
dbopme, 1 eci cO JHS HapYIIEHUS MpaB noTpeduTens GuHaHCOBBIX ycayT mporio He 6onee 180 (cTa
BOCBMU/JIECSITH ) KaJl€HAAPHBIX JTHEH;

2) B Teuenue 30 (TpUILaTH) KaJCHAAPHBIX THEH CO THS MOydeHus 3asBieHus Kimenra
0 BOCCTAHOBJICHUU HapyIIEHHOIO IIpaBa B MHBIX ciiydasx. Eciu nmocnenHuil 1eHp cpoka NpuxoanTes Ha
HEepaObouHii IeHb, JHEM OKOHYAHUS CPOKA CUATACTCS ONMVDKANIINI CIIeAyIOMNI 32 HUM paOoymii IeHb.

4, 3aki0unTeNbHbIE M0J0KEHHUS

4.1. Hcuucnenue cpokoB, yka3aHHBIX B HacToseM PermameHte, ocyIiecTBIsSE€TCSs COTJIaCHO
npaswiaM ['naBel 11 ['paxaanckoro kojaekca Poccuiickoit @enepanum.

4.2. Bo BceM ocranpHOM, uTO Kacaetcst paboThl ¢ oOpamenusimu KimentoB O0miecTBa u He
ONpeIeSICHO HACTOSIIIUM PernamenTom, CropoHbl PYKOBOJICTBYIOTCS JeWCTBYIOIINM

3aKoHOAaTeNbcTBOM Poccuiickoit deneparum.

4.3. Hogeie pepakuum HacTosero PermaMenTa BCTYymaroT B CHITY C JaThl UX YTBEP)KICHUS
U BBEJICHUS B JICHCTBHE MPUKA30M I'eHEepadbHOro aupekropa OOmecTBa U MoJyieKar MPUMEHEHUIO B
OTHOIIICHWHM OOpaIeHni, MoJaHHbIX KimeHTaMu mociie BCTYIUIEHHS COOTBETCTBYIOIICH peaaKIuu
PernmamenTa B cuiy.



