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1. Общие положения
1.1. Назначение документа

1.1.1. Настоящее Положение о порядке приема и рассмотрения жалоб и запросов Депонентов ООО «Первый Клиентский Банк» (далее – Положение), разработано  в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации, Гражданским Кодексом Российской Федерации, Федеральным законом от 22.04.1996 г. № 39-ФЗ “О рынке ценных бумаг”, Положением о требованиях к осуществлению депозитарной деятельности при формировании записей на основании документов, относящихся к ведению депозитарного учета, а также документов, связанных с учетом и переходом прав на ценные бумаги, и при хранении указанных документов утвержденных Банком России 13.05.2016 г. № 542-П, Указанием № 3980-У от 14.03.2016г., Положением Банка России от 13.11.2015 № 503-П «О порядке открытия и ведения депозитариями Счетов депо и иных Счетов», Приказом ФСФР России от 24.05.2012 № 12-32/пз-н «Об утверждении Положения о внутреннем контроле профессионального участника рынка ценных бумаг»
1.1.2. Рассмотрение обращений, заявлений, жалоб и запросов Депонентов осуществляется в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации, Инструкцией о внутреннем контроле профессионального участника рынка  ценных бумаг  ООО «Первый Клиентский Банк» и настоящим Положением.
· под «заявлением» понимается письменное обращение Депонента по вопросу о нарушении законодательства о ценных бумагах и Условий осуществления депозитарной деятельности Депозитария, допущенном при осуществлении Депозитарием профессиональной деятельности на рынке ценных бумаг, не содержащее требований в отношении восстановления нарушенных прав или законных интересов заявителя.

· под «жалобой» понимается письменное обращение Депонента по вопросу о восстановлении его прав и законных интересов, установленных нормативными правовыми актами и заключенными с ним Депозитарием договорами и нарушенных при осуществлении Депозитарием профессиональной деятельности на рынке ценных бумаг;

· под «запросом» понимается любое письменное обращение Депонента к Депозитарию, целью которого является получение интересующей Депонента информации.

Заявление, жалоба, далее по тексту совместно именуются обращение.

1.2.3.  Основной целью рассмотрения обращений Депонентов Депозитария является устранение нарушений, явившихся основанием для обращения Депонентов.
1.2. Список Терминов
Депозитарий - Профессиональный участник рынка ценных бумаг, осуществляющий депозитарную деятельность. Отдельное структурное подразделение Банка, для которого Депозитарная деятельность является исключительной, и осуществляющее депозитарное обслуживание в соответствии с Условиями.
Депонент – Юридическое или физическое лицо, индивидуальный предприниматель, пользующееся  услугами Депозитария по хранению ценных бумаг и/или учету прав на ценные бумаги на основании Депозитарного Договора (Договора Счета депо), Договора казначейского Счета депо эмитента,  Междепозитарного Договора (Договора о междепозитарных отношениях) (для Депонентов – юридических лиц), Договора Счета депо доверительного управляющего (для Депонентов – юридических лиц), Договора Счета депо иностранного номинального держателя, Договора Счета депо иностранного уполномоченного держателя, Депозитарного договора депозит нотариуса (для Депонентов – нотариусов), Договора с попечителем счета депо (для Депонентов – юридических лиц), Договора счета депо депозитарных программ (для Депонентов – юридических лиц),  Договора счета депо с уполномоченным управляющим товарищем (для Депонентов – юридических лиц), заключенные с Депонентами в рамках осуществления Депозитарием Банка Депозитарной деятельности.
Депозитарная деятельность – профессиональная деятельность на рынке ценных бумаг, включающая в себя оказание услуг по хранению сертификатов ценных бумаг и/или учету и переходу прав на ценные бумаги, а также услуг, содействующих владельцам ценных бумаг в реализации их прав по ценным бумагам, включая право на участие в управлении акционерными обществами, на получение дивидендов, доходов и иных платежей по ценным бумагам.
Заявитель - клиент (Депонент) Депозитария, обратившийся с запросом и/или Обращением в Банк.

Контролер  - Контролер профессионального участника на рынке ценных бумаг Банка.

2. Порядок предъявления  Заявителями  Обращений   и запросов
2.1. Обращения и/или запросы Заявителей принимаются Банком в письменном виде за подписью, которая указана в Анкете Депонента. 
2.2. Обращение и/или запрос должно содержать: 

· фамилию, имя, отчество - для физического лица;

· полное наименование - для юридического лица;
·  основной государственный регистрационный номер/ идентификационный номер налогоплательщика
· адрес местонахождения юридического лица;

· адрес места жительства (регистрации) или места пребывания физического лица или индивидуального предпринимателя;
· почтовый адрес Заявителя для направления ответа;

· требования Заявителя Обращения или существо запроса; 

· сумму претензии (при наличии) и обоснованный ее расчет, если претензия подлежит денежной оценке, обстоятельства, на которых основываются требования и доказательства, подтверждающие требования, со ссылкой на соответствующие правила нормативных актов и депозитарного договора (междепозитарного договора);
· перечень прилагаемых к Обращению, запросу документов и иных доказательств, иные сведения, необходимые для рассмотрения требования;

· иную существенную информацию.

2.3. К Обращению и/или запросу Заявитель должен приложить копии документов, подтверждающих предъявленные Заявителем требования, заверенные Заявителем, либо уполномоченным лицом Заявителя, направившего Обращение и/или запрос.
2.4. Обращения и запросы, не содержащие сведений о наименовании (фамилии) или местонахождении (адресе) Заявителя признаются анонимными и не рассматриваются, за исключением случае, когда Заявитель является клиентом Банка физическим лицом и ему Банком был присвоен идентификационный код, на который Заявитель ссылается в Обращении и/или запросе (при наличии в Обращении и/или запросе подписи Заявителя).
3. Порядок рассмотрения Обращений и запросов Заявителей
3.1. Порядок рассмотрения Обращений и запросов Заявителей включает в себя: 

· прием и регистрация  Обращения и запроса;

· анализ Обращения или  запроса;
· составление ответа на Обращение или запрос;

· передача ответа Заявителю (если ответ передается лично в руки Заявителю или его представителю, то на копии ответа Заявитель проставляет отметку о  получении ответа на Обращение или запрос).
3.2. Прием, регистрация Обращений и запросов осуществляются в соответствии с порядком приема, регистрации входящих документов, установленном в Банке. Обращения и/или запросы в течение одного рабочего дня направляются Контролеру. 
Контролер направляет копию Обращения и/или запроса в Депозитарий Банка для регистрации в Журнале регистрации принятых обращений, заявлений, жалоб и запросов Депонентов (далее – Журнал).
3.3. Журнал ведется Депозитарием в бумажной форме (Приложение №1 к настоящему Положению) и содержит следующие реквизиты:

· дата регистрации Обращения и/или запроса;

· входящий номер Обращения и/или запроса;

· краткое содержание Обращения и/или запроса;

· полное имя (наименование) Заявителя;

· сведения об удовлетворении или отказе в удовлетворении Обращения и/или запроса;

· дата, время составления ответа на требования, изложенные в Обращении и/или запросе;

· исходящий номер ответа на Обращение и/или запрос;
· сведения о передаче Заявителю ответа на Обращение и/или запрос;
· форма передачи Заявителю ответа на Обращение и/или запрос (лично в руки, по факсу, по электронной почте);

· подпись ответственного лица, выдавшего ответ на Обращение и/или запрос.
3.4. Контролер рассматривает Обращение и/или запрос в срок не позднее 30 (Тридцати) дней со дня поступления. Если Обращение или запрос не требует дополнительного изучения и проверки, то срок рассмотрения Обращения, запроса не может быть более 15 (Пятнадцати) дней, если иной срок не установлен Федеральным законом.
3.5. По результатам рассмотрения Обращения и/или запроса Заявителю направляется письменный ответ, подписанный  Руководителем Банка (или лицом, исполняющим его обязанности). 

3.6. Банк вправе при рассмотрении Обращения и/или запроса запросить дополнительные документы и сведения у Заявителя.
3.7. Обращения и/или запросы могут быть оставлены без рассмотрения, если повторное Обращение и/или запрос не содержит новых данных, а все изложенные в них доводы ранее полно и объективно рассматривались, и Заявителю был дан ответ. Одновременно Заявителю направляется извещение об оставлении Обращения и/или запроса без рассмотрения со ссылкой на данный ранее ответ. 
3.8. Письменный ответ Заявителю о результатах рассмотрения Обращения, должен содержать мотивированный ответ на каждый изложенный заявителем довод со ссылкой на соответствующие требования законодательства Российской Федерации, в том числе нормативные акты Банка России, договоры, имеющие отношение к рассматриваемому вопросу, внутренние нормативные документы Банка, а также на фактические обстоятельства рассматриваемого вопроса.

3.9. Ответ на запрос должен содержать интересующую Депонента информацию в случае, если её предоставление не противоречит действующему законодательству и не содержит конфиденциальной информации.
3.10. Ответ на Обращение и/или запрос передается лично Заявителю или его уполномоченному представителю под расписку или отправляется по почте заказным письмом с уведомлением.

3.11. Обращения и запросы, не подлежащие рассмотрению Банком, за исключением указанных в пункте 2.4. настоящего Положения в течение 15 (Пятнадцати) рабочих дней с даты поступления направляются по принадлежности с одновременным письменным извещением об этом Заявителя. 
3.12. Извещения об оставлении Обращений и/или запросов без рассмотрения подписываются Руководителем Банка (или лицом, исполняющим его обязанности)
4. Конфиденциальность информации,  полученной в связи с рассмотрением  Обращений и запросов  Заявителей.
4.1. Сведения, полученные Банком в связи с рассмотрением Обращений и/или запросов Заявителей, не подлежат разглашению и распространению, за исключением случаев, установленных действующим законодательством Российской Федерации.

4.2. Вся информация, ставшая известной сотрудникам Банка при рассмотрении материалов Обращений и/или запросов, является конфиденциальной и может быть использована только для целей, связанных с рассмотрением Обращения, запроса по существу.

4.3. Информация, содержащаяся в Обращениях и/или запросах и прилагаемых к ним документах при наличии от Заявителя согласия в письменном виде на ее разглашение, не признается конфиденциальной информацией исключительно для лица, чьи действия (бездействие) обжалуются.
4.4. В случае полного или частичного отказа в удовлетворении Обращения и/или запроса либо неудовлетворении признанных требований в срок, указанный в настоящем Положении, либо при неполучении в срок, указанный в настоящем Положении, ответа на Обращение и/или запрос, заявитель может обжаловать принятое решение в установленном действующим законодательством Российской Федерации порядке.
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