Одобрен Советами
Ассоциации российских банков
и Московского банковского союза
22 декабря 1998 г., Москва
ДОГОВОР
КРЕДИТНЫХ ОРГАНИЗАЦИЙ
ОБ ОБЯЗАТЕЛЬСТВАХ ПЕРЕД КЛИЕНТАМИ
Мы, нижеподписавшиеся Участники Договора:

· имея целью выработать стабильные, общепонятные и свободно реализуемые нормы банковской деятельности, взаимоотношений кредитных организаций с клиентами и строго следовать им в своей повседневной практике; 

· исходя из необходимости обеспечить оптимальные условия для реализации прав и законных интересов своих клиентов; 

· исключая в своей деятельности какие-либо нарушения требований законодательства, противоречия нормам нравственности и общепринятым правилам делового оборота, ущемление чьих-либо прав, законных интересов и достоинства; 

· положив в основу своей деятельности принципы честной конкуренции, солидарности и взаимоуважения; 

· понимая, что от соблюдения вышеназванных положений в решающей степени зависит деловая репутация кредитных организаций в обществе, успешность деятельности Участников Договора, укрепление доверия к ним их клиентов,

заключили настоящий Договор, согласившись с нижеследующим.

1. Общие положения 

1.1. Договор устанавливает принципы банковской деятельности и нормы профессиональной этики, которым Участники Договора добровольно обязуются следовать в своих отношениях с клиентами. 

1.2. Участие кредитной организации в Договоре служит дополнительной гарантией ее высокого профессионализма и надежности, соответствия ее деятельности законодательству Российской Федерации. 

1.3. Договор является частью общей системы нормативного регулирования деятельности кредитных организаций в Российской Федерации. 

1.4. Обязательства Участников Договора, предусмотренные Договором, в отношениях с клиентами имеют односторонний характер. Обязательства клиентов в отношениях с Участниками Договора устанавливаются законодательством Российской Федерации и конкретными договорами между ними. 

2. Обязательства Участников Договора
Участники Договора в отношениях с клиентами принимают на себя обязательства:

2.1. По оказанию банковских услуг:

· действовать в своей работе честно и открыто;

· оказывать помощь в выборе услуг, в наибольшей степени отвечающих интересам клиента; 

· осуществлять расчетные операции, открывать банковские счета, оказывать другие услуги, предусмотренные лицензией, выданной Участнику Договора Банком России в установленном порядке; 

· гарантировать соответствие предоставляемых услуг законодательству Российской Федерации и Договору; 

· обеспечивать своевременное, квалифицированное и качественное обслуживание. 

2.2. По информационному обеспечению:

· информировать клиентов, предоставлять по их запросам и своей инициативе проспекты и другие материалы: 
а) об основных услугах, предоставляемых клиентам, изложенные общедоступным языком; 
б) об условиях, на которых можно стать клиентом Участника Договора; 
в) о счетах, которые клиент может открыть, и о режиме работы этих счетов; 
г) о процентных ставках, уплачиваемых по банковским ссудам, а также о других платежах и сборах; 
д) о различных типах сберегательных и депозитных счетов, открываемых Участником Договора, и о процентах, которые можно получить по этим счетам; 
е) о функционировании открытых сберегательных и депозитных счетов; 
ж) об изменениях в работе Участника Договора, затрагивающих интересы клиентов; 

· помогать правильно ориентироваться в банковской технологии и терминологии; 

· давать необходимые разъяснения по всем вопросам, возникающим у клиентов; 

· соблюдать сроки ответов на запросы клиентов. 

2.3. По обеспечению конфиденциальности и защищенности:

· обеспечивать безопасность в офисе Участника Договора и конфиденциальность при проведении переговоров; 

· сохранять тайну об операциях по счетам и вкладам, раскрывать ее только в случаях, предусмотренных законом; 

· возмещать ущерб, нанесенный в результате неправомерного разглашения банковской тайны, а также иных сведений конфиденциального характера. 

2.4. По рассмотрению жалоб и удовлетворению претензий:

· внимательно относиться к замечаниям и жалобам, поступающим в адрес Участника Договора; 

· разработать и внедрить доступную, понятную и эффективную процедуру рассмотрения и удовлетворения жалоб и претензий; 

· при необходимости консультировать клиентов по вопросам оформления, рассмотрения и удовлетворения жалоб и претензий; 

· своевременно и внимательно рассматривать возникающие затруднения и конфликты, быстро разрешать претензии и жалобы и принимать необходимые меры по устранению негативных последствий допущенных нарушений. 

3. Ответственность по Договору
3.1. Виновное нарушение Участником Договора положений Договора влечет для нарушителя ответственность, предусмотренную Договором.

3.2. Привлечение Участника Договора к ответственности за нарушение Договора по законодательству Российской Федерации не исключает привлечение его к ответственности, предусмотренной Договором.

3.3. Мерами ответственности по Договору являются:

· вынесение порицания: 

· возложение обязанности загладить причиненный вред; 

· предостережение; 

· возложение обязанности принести извинения; 

· рекомендация компетентным органам управления Ассоциации, Союза или другой некоммерческой организации об исключении виновного Участника Договора - члена этой организации; 

· исключение из числа Участников Договора. 

3.4. Решения о признании Участника Договора виновным в нарушении Договора и (или) о наложении на него ответственности могут публиковаться в средствах массовой информации. 

3.5. Контроль за соблюдением Участниками Договора положений Договора и наложение ответственности за их нарушение осуществляет независимая Комиссия при Ассоциации российских банков, действующая на основе Регламента, утверждаемого Советом Ассоциации российских банков. 

4. Заключительные положения
4.1. Договор вступает в силу с момента его подписания не менее чем двумя Участниками. 

Договор открыт для присоединения к нему новых Участников в течение всего времени его действия. Согласия на это других Участников не требуется. 

Сведения об Участниках, подписавших Договор, публикуются в средствах массовой информации. 

Членство кредитной организации в Ассоциации российских банков или другой некоммерческой организации не является обязательным условием для присоединения к Договору. 

4.2. Участник Договора вправе присоединиться к Договору и прекратить свое участие в Договоре в любое время на основании письменного уведомления. 

4.3. Изменения и дополнения в Договор могут быть внесены с согласия не менее чем 3/4 Участников Договора. 

