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1. Oo01mue mooKeHus

1.1. Hacrosimee [lonoxenue peryaupyer HOPSAIOK pacCMOTPEHUs OOpalleHuid moJrydareseit
CTpaxoBBIX yciyr B AxunumoHepHoe obmiectBo CrpaxoBas rpynma «Crnacckue BopoTa» (nanee -
OO01mecTBO).

1.2. PaGora ¢ oOpameHus MM TOJydaTededl CTPaxOBBIX YCIOYyr OCYIICCTBIISIETCS B
COOTBETCTBHH ¢ Ba3oBBIM CTaHAAPTOM 3aLIUTHI MPAB U UHTEPECOB (PU3MUECKUX U IOPUANYECKHX JIUIL -
MoJIy4aTesied CTPaxoOBBIX YCIYT, OKa3blBAa€MbIX WICHAMH CaMOPETYJIHPYEMBIX OpraHu3alluii,
O0OBEAMHSIONINX CTPAXOBbIE OpraHu3amuy, HacTosmum [lomoxennem.

1.3. OOpamenune (xanoba) — HanpasiaeHHas B OOIIECTBO IMoJydaTesieM CTPaxOBBIX YCIYT B
NUCbMEHHON (opMe Ha OyMa)kKHOM HOCHUTENE HJIM B BHUJE 3JEKTPOHHOTO JOKYMEHTa Mpocbba o
BOCCTAHOBJICHHHM WJIM 3alllUTEe HAPYIICHHBIX MpaB, CBOOOJ M 3aKOHHBIX HMHTEPECOB, CBSI3aHHBIX C
JEeSTEIHHOCTBIO CTPAXOBOM OPraHU3aIMHU 110 OKa3aHUIO CTPAXOBBIX YCIIYT.

1.4. [Ipu paccMoTpeHuu oOpamieHUd  Toiydarened  cTpaxoBbix  yciayr  OOmiecTBo
PYKOBOJICTBYETCS NpPUHIINIAMHA JOCTYITHOCTH, Pe3yIbTaTHBHOCTH, 00BEKTUBHOCTH u
OeCpUCTPaCTHOCTH, TPEANOJIATAIOIUMU UH(OOPMUPOBAHHOCTh IOJy4YaTeNlsl CTPAXOBBIX YCIYr O
nosyaernr OO1ecTBOM ero oOpamieHus.

2. Ilpuem m perucrpanusi oopameHui

2.1 OO61mecTBO NpuUHUMAET OOpalleHUs MoJydaresieil CTpPaxoBbIX YCIYr, B TOM 4YHCI]E
nepeajpecoBaHHble U3 OpPraHOB T'OCYJAapCTBEHHOM BJIACTH, OPraHOB MECTHOI'O CaMOYIPaBIEHUS U
MHBIX OpraHu3aluii, Mo MmouTe 3aKa3HbIM OTIPABJICHHEM C YBEJAOMJIEHHEM O BPYUYEHUH MJIU MPOCTHIM
MIOYTOBBIM OTIpPAaBJIEHUEM, NYTEM JIMYHOM IMepeladyd WU 4Yepe3 MpeACTaBUTENs, JACHCTBYIOLIEro Ha
3aKOHHOM OCHOBAHHWH, WJIM aJiBOKaTa MOANMCAHHOro oOpamieHust B opucsl OOuiecTBa UM 110 UHOMY
ajpecy, ykasaHHOM Ha odunmamsHoM caiite O6mecta http://www.spasskievorota.msk.ru/, wiu mo
anekTpoHHO# moute info@spasskievorota.com.

2.2 OO6pamienue mnodydyarens CTPaxoOBBIX YCIYr JOJKHO COJAep>KaTb B OTHOIICHUU
MoJIydaTesss CTPAaxOBBIX YCIYT, SBJSAIOMIErocs (pU3MYECKUM JULOM, (aMHUIINIO, UMS, OTYECTBO (MIpHU
Halu4yuu), ajpec (MOYTOBBIM WM BJIEKTPOHHBIN), JJIsI HaAmpaBieHUs OTBeTa Ha oOOpalleHue; B
OTHOLIEHMM IIOJNy4yaTelds CTPaxOBBIX YCIYyr, SBISIIOLIErOCS IOPUAMYECKUM JIMIIOM, IOJHOE
HaUMEHOBAaHHWE U MECTO HAaxO0XXJEHHUS IOPUINYECKOro JIMIa, a TakKe MOJANHUCH YIOJIHOMOUYEHHOTO
MIPEICTABUTEINS FOPUIUYECKOTO JINLIA.

2.3. OO6uiecTBO TOBOAUT A0 CBEIEHHS IOJydaTeledl CTPaxoBbIX YCIyr HyTeM MNyOJIuKaiuu
HacTosmero ITonoxenus Ha cBoeM opHUIMAIBHOM caiiTe peKOMEHIAINIO 110 BKIIOYEHHIO B oOpalleHue
cieaywolei nHGopMauu 1 T0KyMEHTOB (IPU UX HATUYHH):

1) HOMED JI0TOBOPA, 3aKJIIOYEHHOTO MEX/y MOIydaTeseM CTPaxoBbIX ycayr u O0mecTBoM;

2) U3JI0KEHUE CYyIecTBa TpeOOBaHUMN U (PaKTUUECKUX OOCTOSTENbCTB, HA KOTOPBIX OCHOBAHBI
3asiBJICHHbIE TPEOOBAHUS, a TAK)KE JOKA3aTeNIbCTBA, MOATBEPKAAIOIINE 3TH 00CTOATEIbCTBA;

3) HaWMEHOBaHUE TMOAPA3/ICICHUs, IOJDKHOCTH, (aMWINH, UMEHH, OTYeCTBa pabOOTHHKA
ObmectBa, neiictBus (6e31elicTBHE) KOTOPOI'o 00XKAIYIOTCS;

4) KOIUU JOKYMEHTOB, MOATBEPKIAIOIINX H3JI0KEHHbIE B OOpamieHHnH O0CTOsSTeNbCcTBa. B
3TOM cllydyae B 0OpaleHuy MPUBOAUTCS MepeyeHb MPUIaraéMbIX K HEMY JOKYMEHTOB;

5) WHBIC CBEIEHUS, KOTOpPHIE IOJy4YaTelb CTPaxXOBBIX YCIYr CUYUTAET HEOOXOIMMBIM
COOOIIUTB.

2.4. [Toctynaromue B OOUIECTBO MUCbMEHHBIE 00OpaleHUs MOJIydaTeneld CTPaxoBbIX YCIYT H

npujiaraéMble K HUM JIOKYMEHTH TPUHUMAIOTCA W PETHUCTPUPYIOTCA paboTHukoMm OO1miecTBa,
OTBETCTBEHHBIM 32 MIPUEM M PETUCTPALMIO BXOAIIEH KOPPECTIOHICHIINH, B TeueHue 3 (Tpex) pabounx
JTHEH.
2.5. VYkazaunsrii B 1. 2.4 [lonoxxenus paboTHUK oOIIecTBa:
- TpPUHUMAaET MHUChMEHHOE O0paIleHue;
- MpoBepseT Hanmuuue (aMIInk, UMEHHU, OT4YecTBa (MOCIEeAHEee - MPU HAJTUYUHU), MOYTOBOTO
anpeca, Homepa TenedoHa (Mpu HATUYUHN ), pa300PUMBOCTh HAMMCAHHOTO OOpaIieHUs;
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- MPUKPEIUISIET MOCTYNUBIINE TOKYMEHTHI (KOTIMHA JOKYMEHTOB) K TEKCTY OOpallleHus;

- pEeTHCTpUpPYET oOpalieHue;

- UHpOpPMHUpPYET mMOJydyaTenass CTPAXOBBIX YCIYr O TOJYYEHHHM €ro oOpalleHuss Ha ajapec
AJIEKTPOHHOI TOYTHI, YKa3aHHOW B OOpaIICHUH IOJIydaTelisi CTPAaXxOBBIX yCIyr, B TedeHue 3 (Tpex)
paboumx IHEH mociie ero perucrpanuu (IpH NOCTYIUICHUH oOpalieHuss B OyMakHOH Qopme Takoe
UH(GOPMUPOBAHKE OCYILECTBIISCTCS 110 3aIPOCY MOJIy4aTelisi CTPAXOBBIX YCIYT).

3. ITopsinok U CPOKU paccCMOTPeHHsI OOpalleHH i

3.1 3aperucTpupoBaHHble OOpalleHHs] NpeACTaBISIIOTCA pykoBoauTento OOmecTBa, JIUO0
YIOJHOMOYEHHOMY Ha TO JIUIy, 3aT€M OOpallleHHs COTJIaCHO pe30iouuu pykoBojutens OOmiecTsa,
a100 yIOJIHOMOYEHHOTO Ha TO JIMIA HAIlPaBJISAIOTCA Ha UCIIONHeHUe paboTHMKaM OOuiecTBa.

3.2. PaGotauk OOmiecTBa, paccMaTpHUBAIOUINI oOOpalieHHe MOoJy4yaTessl CTPAaxOBBIX YCIYT,
UMeeT IIpaBo:

- 3ampamuBaTh JONOJHUTEIbHBIE JOKYMEHTHI W CBEACHHS Yy MOJIy4aTess CTPAaxXxOBBIX YCIYT,
TpebyeMble /111 BCECTOPOHHETO U 00BEKTUBHOI'O PACCMOTPEHUS 00paleHus;

- TpeboBath y paborHukoB OOmeCTBa NPENOCTaBICHUS JOKYMEHTOB, HHOW HEOO0XOIUMOM
uH(pOopMaIK, a TaK’Ke MUCbMEHHBIX 00BsICHEHUH 10 BOIPOCAM, BO3HUKAIOIIUM B XOJ€ PAaCCMOTPEHMS
oOpalieHust moaydyaTesi CTPaxOBBIX yCIYT.

3.3. . O0mmecTBO 0053aHO paccMOTpeTh oOpanieHue B TeueHue 20 (nBaanaTtu) pabouux THEH.
TedeHne yka3zaHHOTO CpOKa HA4YMHAETCS C JaThl PETHCTpalMu OOpamieHws, HO B JIIOOOM ciy4yae He
[03JJHEE YeM C TPeThero padboyero JHs Mocie IaThl HocTyruieHus obpauieHus B O6mectBo. MTorom
paccMOTpeHus OOpalieHHs SIBISICTCS HAPaBICeHHEe MOTHBHPOBAHHOT'O OTBETA MOJYYaTEII0 CTPAXOBBIX
yCIyT WU IPUHATHE pelieHus o0 ocTaBiIeHUU oOpalleHus 0e3 OTBeTa B Ciyyasix, MPeIyCMOTPEHHBIX
nyHKTOM 4.4 Hacrosuero Ilonoxenus.

3.4. B cnydae ecnu mosydaTesb CTPaxoBBIX YCIYI HE NpPeAOCTaBUI HMHGpOpPMALMIO U (WIH)
JTOKYMEHTBI, HEOOXOIUMBIE U JOCTATOYHBIC JJISI PACCMOTPEHUsl OOpalleHus MO CYIIECTBY, pabOOTHUK
OOmiectBa 00s3aH B Teyenue 5 (martu) pabouux aHEH co JHS MONYYCHHS MM OOpalICHUsS IS
paccMOTpPEHHUsI 3alpPOCHUTh Y MOJydaTessl CTPAaxOBbIX YCIYr HEAOCTAIoLlyl0 HHGOpManuio U (WJIN)
nokyMeHThl. [Ipu 3TOM, B cilyyae mpeaocTaBieHus HeJlocTarouieil nHpopMauuu u (WIM) TOKyMEHTOB
moJIydatesieM CTPaxoBbIX yciyr, OOIIecTBO 0053aHO paccMOTpeTh obOpaiienue B TeueHue 10 (mecsTu)
pabouux JHEeH ¢ AaThl MOJYYEHHs 3allpOLIEHHON HHpOopMaluu U (MJIH) JOKYMEHTOB.

4. OtBeT Ha oOpaiieHune

4.1. OTtBeTr Ha obOpaleHue noJjydaresns cTpaxoBbIX ycayr OOLIecTBO HampaBisieT MO ajpecy,
MPEJOCTAaBIEHHOMY TIOJIy4aTeJeM CTPaxOBBIX YCIYr, WJIH IO aJgpecy, COOOIEHHOMY MoJiydaTeiaeM
CTPAaxOBBIX YCJIYI B MOpPSAJKE M3MEHEHHs MEePCOHAIbHBIX JaHHBIX B COOTBETCTBUHU C TPeOOBaHUSIMHU
®enepanbHoro 3akoHa ot 27 uroHA 2006 roga Nel52-®3 «O nepcoHanbHBIX TaHHBIX», B COOTBETCTBUU
C YCJOBHUSAMM JIOrOBOpA, 3aKJIOUYEHHOIO C IOJIy4aTeJIeM CTPAaXxOBBIX YcIyr. B ciyuae HampaBiieHHsS
oOpaleHrs OT MMEHU IMOoJIyyaTels CTPaxOBOM YCIyrM €ro mpeAcTaBUTeNeM, IEHCTBYIOIIMM Ha
3aKOHHOM OCHOBaHWH, WJIM a/IBOKATOM, OTBET Ha Takoe oOpaieHrne OOLIecTBO HaIlpaBiseT Mo ajapecy,
yKa3aHHOMY HIpeACTaBUTENIeM MJIM aJBOKaTOM B TakoM oOpalieHuu, ¢ KONueW Mo anapecy,
npenocraBieHHOMY OOIIeCTBY MMOJIydYaTesIeM CTPaXOBbIX YCIIYT.

4.2. OtBer Ha oOpalieHue MOANUCHIBaeTcs pykoBoguteneM OOmecTBa UM  HHBIM
YIOJIHOMOYEHHBIM JIUIIOM U MOJICKUT 00s3aTeTbHON PETUCTPALIHH.

4.3. OO0mecTBO 0053aHO OTBEYATh Ha KaXKJ[0€ MOJYYEHHOE UM OOpalleHue, 3a UCKIIYEHUEM
ClIy4aeB, MPEeAyCMOTPEHHBIX TyHKTOM 4.4 Hactosmiero [lonoxenus.

4.4. OO6uiecTBO BmpaBe HE JaBaTh OTBET Ha OOpaIlleHMs MOJydyaTesas CTPAaXOBBIX YCIYT B
CIeAYIOIINX CIyJasx:

1) B 00OpAaIICHUU HEJIOCTATOYHO JAHHBIX IS OMPEICIICHHS TOJIy9aTeNsl CTPAXOBBIX YCIIYT;

2) TEKCT 00paIleHus He MOANAEeTCS TPOUTECHHIO;

3) B OOpallleHuH COJep KaTcsi TOJBKO T€ BOIMPOCHI, Ha KOTOPHIC MOIYYATEII0 CTPAXOBBIX
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YCIIYT paHee aBajicsi OTBET IO CYIIECTBY, U MIPH 3TOM B OOpaI[EHUU HE MPUBOIATCSA HOBBIE IOBOJBI;

4) B OOpaIlleHUuH COJIep)KATCsl HEIEH3YpHBbIE JTU00 OCKOPOUTEIBHBIC BBIPAKEHUS, YIPO3bI
umyimectsy OOmiecTBa, MMYIIECTBY, XH3HU M (WIM) 370pOBbI0 paboTHHMKOB OOmiecTBa, a Takke
YJICHOB UX CEMEM;

5) oOparieHue sBIsAeTCS pekinamod u (W) o0JiajaeT MpPU3HAKAMH MacCOBOW (cram-)
PacChUIKH,

6) 13 o0OpaleHus MpsMo HE CIIeIYET, YTO OHO TPeOyeT OTBETA.

4.5. OOpamenue, B KOTOpPOM oOOanyeTcs CylneOHOe pelleHHre, BO3BpallaeTcs JIUILY,

HalpaBUBIIEMy OOpallleHue, C pa3bICHEHUEM MOPsAKa 00°KaI0BaHUS JAHHOTO CYJ€OHOT0O PELIeHHUS.

5. XpaHeHHe 00pallleHHid 1 MaTePHAJIOB HX PACMOTPEHH s

5.1. OOpareHust mojydarenei CTpaxoBBIX YCIYT M MaTepualbl UX PACCMOTPEHHUS XPAHSTCS B
anekTpoHHoM Buue OOmectBoM 2 (nBa) roma ¢ Aarkl  peructpauuu obpameHuit. OOparieHus
MoJIy4aTesied CTPaxOBBIX YCJIYr, UX KOMIHH, JOKYMEHTHI 10 HUX PACCMOTPEHHIO, OTBETHI SIBISIOTCS
KOH(HICHIINATBHBIMH, KPOME CJIYYacB MOJIYYCHHS 3alPOCOB OT YIMOJHOMOYCHHBIX IOCYAapCTBEHHBIX
OpraHOB W OpPraHOB MECTHOTO CaMOYIPAaBICHUS, CAMOPETYJIMPYEMOUW OpraHU3aluU, KaCaIOUIUXCS
MoJydaTessi CTPaXxoBOM yCayru U (UJin) ero oOpamieHus.

5.2. OO6miecTBO obOecneyuBaeT JOCTyHn K oOOpamieHusM (JOKyMEHTaM) W OTBETaM Ha
oOpalieHust 3aMHTEPECOBAHHBIX CTOPOH.

6. OT4eTHOCTH U AaHAJIN3 OOpaLIeHHUI

6.1. B O0mecTBe eXeKBapTAIbHO aHAJTU3UPYIOTCS OOpalIeHUs MOJIydaTesieil CTPaxoBhIX YCIYT C
coorBercTBUM ¢ [lopsakom aHanu3a oOpallleHHH W NPUHATHUS PELIEHUH O 1eaecoo0pa3sHOCTH
INpUMCHCHUA MCP, HAIIPABJICHHLBIX Ha YJIYUYHICHUEC KadCCTBa O6CJ’Iy>KI/IBaHI/IH HOHy‘-IElTGJICfI CTPaxOBbIX
yCIIYT, TIO Pe3yJIbTaTaM aHajn3a o0pameHui.

6.2. ObmecTBO He pexxe yeM | (oMH) pa3 B TOJ MPENCTABIACT OTUeT 00 OOpaleHusAX mojydarenen
CTPaxOBBIX YCIYT 3a KaJCHIApHBIH TOJ B TOPSAAKE, YCTaHOBIEHHOM Bcepoccuiickum coro3om
CTPaxOBIIMKOB.



