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Базовый стандарт
защиты прав и интересов физических и юридических лиц,
получателей финансовых услуг, оказываемых членами

самореryлируемых организаций в сфере финансового рынка,
объединяющих мпкрофинансовые организации

настоящий базовый стандарт защиты прав и интересов физических и юридических

лиц получателей финансовых услуг, оказываемых членами саморегулируемыХ

организаций в сфере финансового рынка, объединяющих микрофинансовые организации

(далее - Стандарт), разработан в соотвеТствии со ст. ст. 4, 5 Федерального закона от 13

июля 2015 года j\l! 223-ФЗ <<О самореГулируемых организациях в сфере финансового

рынка>, Федеральным законоМ от 2 июля 2010 года }lъ l51-ФЗ <О микрофинансовой

деятельности и микрофинансовых организациях>>, Указанием Банка России от 30 мая 2016

года Ns 40z,|-y (О перечне обязательнЫх для разработки саморегулируемыми

организациями в сфере финансового рынка, объединяющими микрофинансовые

организации, кредитные потребительские кооперативы, базовых стандартов и

требованиях к их содержанию, а также перечне операций (содержании видов

деятельности) на финансовом рынке, подлежащих стандартизации в зависимости от вида

деятельноСти финансовых организаций>>, Указанием Банка России от 3 февраля 20lб года

Ns 4278-У кО требованиях к содержанию базового стандарта защиты прав и интеРеСОВ

физических и юридических лиц - ПОлуtIателей финансовых услуI,, ок€вываемых членами

саморегулИруемых организаций в сфере финансового рынка, объединяющих

микрофинансовые организации>>, Настоящий Стандарт опредеJIяет основные пРИНЦИПЫ В

области защиты прав и интересов полуlателей финансовых усл}rг и устанавливает

требования, которыми микрофинансовrul организация должна руководствоваТЬСЯ В

процессе осуществления микрофинансовой деятельности.

Глава 1. Общие положения

Статья 1. Предмет реryлирования и сфера применения настоящего Стандарта

1, Настоящий Стандарт принят в целях:

1) обеспечения соблюдения прав и законных интересов пОЛРаТелеЙ

финансовых услуг, окrlзываемых микрофинансовыми организациями;

2) [ред}rпреждения недобросовестных практик взаимодеиствия

микрофинансовых организаций с полуtателями финансовьгх услуг;

3) повышения информационной открытости рынка микрофинансирования в

Российской Федерации, а также повышения уровня финансовой грамотности и

информированности пол)лателей финансовых услуг о деятельности микрофинансовых

организаций;



4)поВышениJlкачесТВафинансовыхУслУг'оказыВаеМыхмикрофинансоВыми
органиЗацияМи'аТакжесоздани,lУсловийДляэффективногоосУЩестВления
саморегулируемыми организациями в сфере финансового рынка контроJIя за

деятельностью микрофинансовых организаций,

2.СтандартосноВыВаеТсянанормахзаконоДатеЛьстваРоссийскойФедераuии.

3. Стандарт обязателен к применению микрофинансовыми организациями вне

зависимости от их чпенства в саморегулируемой оргаЕизации и действует в части, не

ПроТиВоречащейзаконодателЬсТВУРоссийскойФедерации,ВкJIюЧаянорматиВЕыеакты
Банка России.

4. МикрофинансоваJt организация обязана вкJIючать в договор с третьим

лицом, действующим по пор)чению, от имени и за счет такой микрофинансовой

организации, положения, обязывающие такое третье лицо соблюдать требования

настоящего Стандарта,

5.МикрофинансоВаяоргаЕИЗаЦИЯобязанаобеспечитьсоблюДениетребований
настоящегоСтандартатретЬиМлицом'действУющимпопоруIению'оТиМениизасчет
микрофинансовой организации, в том числе на основании гражданско-правового договора

или доверенности.

Статья 2. Основные понятия, используемые в настоящем Стандарте

.ЩлячелейнастоящеГоСтандартаисПользУюТсяслеД}ющиеосноВныепонlIТи'I:

1) личный кабинет информационный ресурс, который размещен на

официальномсайтемикрофинансовойорГанизации'позволяющийПол)лIаТеЛю

финансовой услуги пол),.{ать информацию об исполнении им своих обязанностей по

догоВорУобоказаниифинансовойУслУги'атакжевзаимоДейстВоВаТЬсмикрофинансовой
организациейпосредствомобменасообЩенияМисисПолЬЗоВаниеМинформационно-
телекоммуникационной сети <йнтернет>>;

2)обращение_напраВЛеНноеВмикрофинансоВУюорганизациюПоЛ)л{аТеЛем

финансовойУслУги'преДсТаВителемполУчателяфиная.совойУслУги,БанкомРоссииили
иным уполномоченным органом или лицом в письменной форме на брлажном носителе

или В виде электронного документа заявление, жалоба, просьба или предложение,

касающееся o*uru""" микрофинансовой организацией финансовых услуг;

3)онлайн-заемДогоВормикрозайма,заключенныйсиспользоВанием
информачионно.телекоММУНикационнойсети<Интернет>>ИЛИиныМраЗрешенным
ЗаконоМспособом,прикотороМвзаимодейсТВиеполуIателяфинансовойУсЛУгис
микрофинансовойорганизациейос)ДцесТВляетсяДисТанционно'ИсУММазаймапо
которому предоставлена пол)п{ателю финансовой услуги в безналичной форме (включая

перевод денежных средств без открытия счета);

4) официальный сайт микрофинансовой организации - сайт в информационно-

телекомм}никационной сети <<интернет), содержащий информаuию о деятельности
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микрофинансовой организации, электронный адрес которого вкJIючает доменное имJ{,

права на которое принадлежат микрофинансовой организации;

5) пол)чатель финансовой услуги физическое лицо (в том числе

зарегистрированное в качестве индивидуаJIьного предприниматеJIя) или юридическое

лицо' обратившеесЯ в микрофИнансовуЮ организациЮ с намерениеМ ПОЛ)пlить,

полуlающее или поJýцившее финансовую услугу;

6) Роs-микрозаем-денежные средства, предоставленные микрофинансовой

организацией полl^rателю финансовой услуги на основании договора микрозайма без

обеспеченИя иЬполнеНия обязатеЛьств пО такомУ договору в счот оплаты товара (работы,

услуги) посредством перечисления таких денехных средств микрофинансовой

организацИей на банкОвскиЙ счет продаВца (исполнИтеля) товара (работы, услуги);

7) реструктуризациJIзадолженности-решениемикрофинансовойорганизации
в отношении задолженности пол)лателя финансовой услуги, влекущее изменение порядка

и (или) срока возврата и (или) размера задолженности, в том числе полное или частичное

прощение суммы основного долга и (или) начисленных процентов, ).меньшение или

неприменение неустойки (штрафа, пени) за несвоевременный возврат суммы займа (в том

числе микрозайма), рассрочка и (или) отсрочка платежа, отказ от применения мер по

взысканию задолженности без ее прощения;

8) саморегулируемая организация - саморегулируемаJI организация в сфоре

финансового рынк1 объединяющаJI микрофинансовые организации, деЙствУЮЩаЯ В

соответствии с Федеральным законом от 13 июJuI 2015 года J\Ъ 22З-ФЗ (О

саморегулируемых организациях в сфере финансового рынка);

9) финансовые услуги - услуги по предоставлению микрозаЙмов полrlателям

финансовых услуг и (или) привлечению денежных средств по договорам заЙма ОТ

физических лиц.

иные понятия и

Российскбй Федерации,

значении, в каком они

Федерации.

Глава 2. Правила

термины гражданского и других отраслей законодательства

используемые в настоящем Стандарте, приме}uIются в том

используются в этих отраслях законодательства Российской

предоставления информации получателю финансовой услуги

Статья 3. Минимальный объем информации, предоставляемоЙ получаТелю

финансовой услуги

1. В местах оказаниlI финансовых услуг, в том числе на официальнОм СаЙте

микрофинансовой организации (в случае если микрофинансовм деятельность

осуществляется с использованием информационно-телекоммуникационной сети

<<интернет>), микрофинансовая организация обязана рл}мещать следующую

информацию:



1)Полноеи(приналичии)сокращенноенаименоВаниеМикрофиншrсовой
организации, адрес микрофинансовой организации в пределах места ее нахождения,

адреса обособленн"r* пЪдрurделений м"*роф"нuнсовой организации, режим работы

,"*рофи"а"совой организации и ее обособленных подразделений (расположеЕных по

месту нахождения соответствующего обособленного подразделения), контактный

телефон, по которому осуществJUIется связь с микрофинансовой организацией,

официальныйсайтмикрофинансовойорГанизации(заисКПючеНиемсЛУчаеВ.когДа
нzшичие официмьного сайта не является обязательным), информацию об используемом

микрофинансовой организацией товарном знаке (при наличии), о факте привлечения

,"*роф"ruнсовой организацией к ок:rзанию финансовых услуг третьего лица на

основании гражданско-правового договора или доверенности, о регистрационном номере

записи юридического лица в государственном реестре микрофинансовых организаций, о

членстве в саморегулируемой организации (включая информацию о дате приема в члены

саморегулируемой ор.а""заци"1, об искJIючеЕии из саморегулируемой организации

(включая информачИю о дате искJIючения из членов саморегулируемой организации), а

также текст настоящего Стандарта;

2) о финансовых услугах и дополнительньIх услугах микрофинансовой

организации, в том числе окtвываемых за дополнительную плату;

3)обУстановленноМвмикрофинансовойорrаЕизациипоряДкеразъяснения
УсловийдогоВороВииныхДокУМенТоВВ-отношениифинансовойУслУги'которУю
nonyrurarr" финансовой услуги намерен полу{ить, а также о лице, ответственном за

предоставление соответствующих разъяснений;

4) о рисках, связанных с заключением и исполнением пол)лIателем финансовой

УслУгиУсловийдогоВораобоказаниифинансовойУслУги,иВоЗМожныхнегаТиВных
финансовых последствиях при использоваЕии финансовой услуги (выдаче

потребительского займа или привлечении денежных средств финансовой организацией)

согласно пункту 2 настоящей статьи;

5), о правах получатеJUI финансовой успуги при осуществлении процедуры

взысканиlI просроченной задолженности;

6) о способах и адресах дJUI направления обращений пол)дIателями

финансовых услуг, в том числе о возможности направления обращений в

саморегулируемую организацию и в Банк России;

7) о способах защиты праВ полу{ателя финансовой услуги, вкJIючая

информацию о напичии возможности и способах досудебного уреryлированиJI спора, в

том числе о процедуре медиации (при наличии соответствующего условиJI в договорах об

оказании финансовых услуг).

2.МикрофинансоваяорганизациJIПреДостаВляетинформациюорисках,
связанных с ненадлежащим исполнением пол)л{ателем финансовой услуги своих

обязательств по договору об оказании финансовой успуги, и о возможных негативных

финансовых последствиях при использовании финансовой услуги, в том числе:
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l) информациЮ о возможном увеличении суIимы расходов полуt{ателя

финансовой услуги, по сравнению с ожидаемой суммой расходов, при несвоевременном

исполнении обязательств по договору об оказании финансовой услуги и о применяемой к

пол)л{ателю финансовой услуги неустойке (штрафе, пени) за нар},шение обязательств по

договору об оказании финансовой услуги;

2) информацию о том, что привлекаемые микрофинансовой организацией

займы от физических лиц не являются вкJIадами, принимаемыми кредитными

организациями, и не застрахованы в системе обязательного страхованИя вкJIадоВ

физических лиц в банках Российской Федерации;

3) информацию о рисках невозврата денежных средств, привлекаемых

микрофинансовой организацией от полу{ателей финансовых услуг по договорам о

привлечении денежных средств (займа, инвестирования), а такжо путем приобретения

пол)латеJUIми финансовых услуг ценных бумаг, выпускаемых микрофинансовой

организацией,

3. МикрофинансовzUI организация обязана предоставить пол)лателю

финансовой услуги информаuию, достаточную для принятия обоснованного решения о

целесообразности закJIючения договора потребительского займа на предлагаемых

микрофинансовой организацией условиях, в частности, сообщить о необходимости

внимательно проанализировать свое финансовое попожение, у{иТыВаЯ, В ТОМ ЧИСЛе,

следующие факторы;

1) соразмерность долговой нагррки пол)л{ателя финансовоЙ услуги с теКУIЦИМ

финансовым положением;

2) предполагаемые сроки и суммы поступления денежных средств для

исполнения своих обязательств по договору об оказании финансовОй УСЛУГИ

(периодичность выплаты заработной платы, пол)ления иньrх доходов);

3) вероятность наступления обстоятельств непреодолимоЙ силы и Иных

обстоятельств, которые могуг привести к невозможности исполнениrI своих обязательств

по договору об оказании финансовой услуги (в том числе, потеря работы, задержка

пол}цениЯ заработной платы и иньIх видов доходов по не зависящим от полу{ателя

финансовой услуги причинам, состояние здоровья полу{ателя финансовой услуги,

которое способно негативно повлиять на трудоустройство и, соответственно, пол}п{ение

дохода),

4. МикрофинансоваЯ организацИя обязаНа продоСтавитЬ ПОЛ)л{ателю

финансовой услуги информацию о том, что сведеншI, предоставленные полrIателем

финансовой услуги в ответ на запрос микрофинансовой организации в соответствии с

пуцктом 1 статьи 9 настоящего Стандарта, могут окrвать влияние на индивидуztльные

условия заключаемого договора потребительского займа.
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Статья 4. Принципы и порядок предоставления информации получателям
финансовых услуг

1. Информация, указаннiш в статье З настоящего Стандарта, доводится
микрофинансовой организацией до полl^rателей финансовых усл}.г:

1)

услуг;

2)

на равных правах и в равном объеме дJuI всех пол)лателей финансовых

беСПЛатно, с )лIетом пункта 3 настоящей статьи;

3) на русском языке, и дополнительно, по усмотрению микрофинансовой
ОРганизации) на государственных языках субъектов Российской Федерации и (или)

родных языках народов Российской Федерации;

4) в досТупной форме, обеспечивающей разъяснение специ€tльных терминов (в

СЛrIае ИХ Н€tЛИчия). В частности, микрофинансовая организация обязана обеспечить,
ЧТОбы предоставляемая полr{ателям финансовых услуг информация и содержание
документов были понятны и доступны поJýлIателям финансовых услуг, не имеющим
СПеЦИЕUIЬНЫх ЗнаниЙ в области финансов. При этом не допускается искажение
ИНфОРмации, приводящее к неоднозначному или двусмысленному толкованию условий
финансовой услуги;

5) в соответствии с обстоятельствами на момент предоставления;

6) В сл}п{ае предоставления информации на бумажном носителе, с
использованием хорошо читаемого шрифта и в соответствии с Санитарными правилами и
нормативами <сигиенические требования к изданиям книжным для взрослых. Санпин
1.2. l 25з-03 >, угвержденными Главньш государственным санитарным врачом Российской
Федерации 30 марта 2003 года.

2. !ля предоставления информации пол)лателю финансовой усл},ги
микрофинансовая организация обязана использовать согласованные с полу{ателем
финансовой услугИ прИ закJIючениИ договора об ок,вании финансовой усл}ти
информацИонные носителИ и канzчIЫ связи, включая, по крайней мере, телефонную и
почтовую связь, а также сообщение информации через официальный сайт
микрофинансовой организации (при нчtличии последнего). Микрофинансов:UI организацшI
обязана обеспечить возможность взаимодействия С Пол)п{ателем финансовой услуги по
тем каналам связи, которые использовzrлись пол)лателем финансовой усл}ти при
заключении договора об оказании финансовой услуги.

з, МикрофинансовzUI организациJI подоговорупотребительского микрозайма
обязана бесплатно (но не более одного piвa по одному договору об оказании финансовой
услри) и неограниченное число раз за плату, не превышающую расходов на изготовление
соответствующего докуil{ента, предоставить пол)л{ателю финансовой услуги по его
ТРебОванИю заверенные микрофинансовоЙ организацией копии следующих документов
или обосновать невозможность предоставлениrI таких документов:

6



1) подписаIlный сторонами документ, содержащий индивидуаJIьные условия

договора об оказании финансовой услуги;

2) подписанное пол)л{ателем финансовой услуги заявление на предоставление

обязательно в соответствии сзайма (если оформление такого з€цвления

законодательством Российской Фелерачии) ;

3) документ, подтверждающий вьцачу пол)пIателю финансовоЙ услуги заЙма

(орлер, платёжное пор)чение, справка о перечислении денежных средств на электронное

средство платежа), а для РОS-микрозаймов - документ, подтверждающиЙ перечисление

дене)<ных средств в пользу полу{ателя финансовой услуги;

4) согласия, предоставленные полуIателем финансовоЙ услуги во исполноние

действующего законодательства Российской Федерации, регулирующего порядок

взыскания просроченной задолженности;

5) документ, подтверждающий полное исполнение полr{ателем финансовоЙ

услуги обязательств по договору об оказании финансовой услуги.

4. В слуrае если документы, укzванные в подпунктах l, 2 и 4 пункта 3

настоящей статьи, были подписаны пол)лателем финансовой услуги ан€Llrогом

собственноручной подписи (включая эл9ктронную подпись), микрофинансовuul

организациrI обеспечивает полу{ателю финансовой услуги доступ к электронным копиJIм

указанных док}ментов с возможностью просмотра и скачивания таких документов до
полного исполнения микрофинансовой организацией и полуrателем финансовой услуги
обязательств по договору об оказании финансовой услlти.

5. .Щокументы, указанные в пункте 3 настоящей статьио составJuIются на

русском языке и распечатываются с использованием хорошо читаемого шрифта и в

соответствии с Санитарными правилами и нормативами <<Гигиенические требования к

изданиям книжным для взрослых. СанПиН 1.2.|25З-0З>>, угвержденными Главным
государственным санитарным врачом Российской Федерации 30 марта 2003 года,

6. ,Щокументы, указанные в подпунктах 1-4 пункта 3 настоящей статьи,

предоставJuIются в течение l0 (лесяти) рабочих дней со дня регистрации
соответств)aюшего запроса от полу{ателя финансовой услуги в <Журна.ше регистрации
обращений>. ,Щокумент, указанный в подпункте 5 пункта 3 настоящей статьи,

предоставJuIется в течение l (одного) рабочего дня со дня регистрации соответствующего

запроса от пол)лIателя финансовой услуги в <0Курнале регистрации обращений>>. Если

док}мент, указанный в пункте 3 настоящей статьи, оформляется третьим лицом по

причине rIастия этого лица в соответствующей операции с пол}л{ателем финансовой

услуги, срок предоставления документа микрофинансовой организацией увеличивается на

срок, необходимый для запроса этого докуNIента, однако не более чем на 5 (пять) рабочих
дней. Если обращение пол)п{ателя финансовой услци содержит помимо требования о

предоставлении документов также иные требования или вопросы, микрофинансовая

организация вправе предоставить указанные в пункте 3 настоящей статьи документы при

ответе натакое обращение в срок, указанный в пункте 3 статьи 19 настоящего СтандаРта.



Статья 5. Особенностп предоставления
микрофинансовой организации

l.
компании.

2.

Наличие официального сайта является обязательным для микрофинансовой

Микрофинансовым организациJIм рекомендуется обеспечить наличие

специальной версии официального сайта для слабовидящих.

3. Официа_rrьный сайт микрофинансовой организации должен содержать

р€вдел, описывающий структуру сайта, позвоJuIющий в доступной форме определить

местонахождение каждой страницы официального сайта в этой структуре.

4. Информация, размещаемаJI на официальном сайте микрофинансовой

организации, должна отвечать следующим требованиям:

1) информация должна быть крцлосугочно доступна получателю финансовоЙ

услуги на русском языке для ознакомления и использованйя, без взимания платы за

ознакомление с информацией или иное ее использование и без иных ограничений;

2) информация должна быть достlтlна пол)лателю финансовой услуги с

использованием бесплатного или широко распространенного программного обеспечения;

3) информация не должна быть зашифрована или защищена от доступа иными
средствами, не позволяющими осуществить ознакомление полуlателя финансовой услуги
с ее содержанием, без использования программного обеспеченияили технических средств

иных, чем веб-обозреватель или общедоступное бесплатное программное обеспечение.

Щоступ к информации, размещенной на официальном сайте микрофинансовой

организации (за исключением информации, размещенной в личном кабинете пол)лателя

финансовой услуги), не может быть обусловлен требованием регистрации пол)дIатеJrI

финансовой услуги или предоставлениlI им персонrrльных данных, а также требованием

заключения им лицензионных или иных соглашений.

5. Раздел официального сайта микрофинансовой организации с информацией

об этой микрофинансовой организации и условиях окzвываемых ею финансовьгх услуг,
подлежащей раскрытию в соответствии с Федера.гrьным законом от 21 декабря 2013 года
J\Ъ 353-ФЗ <О потребительском кредите (займе)>, Федеральным законом от 2 июля 2010
года J\Ъ15l-ФЗ кО микрофинансовой деятельности и микрофинансовых организациях)),

иными федеральными законами Российской Федерации, а также принlIтыми в

соответствии с ними нормативными актами, должен быть круглосуточно доступен дJIя

автоматической (без участия человека) обработки информационными системами в один
переход по гиперссылкам с главной страницы официального сайга микрофинансовой

организации.

6, Суммарная длительность перерывов в работе официального сайта

микрофинансовой организации либо страницы в информационно-телекоммуникационноЙ

сети <<Интернет), содержащих информацию, указанную в п}нкте 5 настоящей статьи, не

информации на официальном сайте



должна превышать 4 (четырех) часов в месяц (за исключением перерывов, связанцых с

обстоятельСтвамИ непреодолимоЙ силы, подтвержденными решениями (заявлениями)

компетентных органов государственной власти и уполномоченных организаций, либо с

действиями третьих лиц, подтвержденными соответствующими документами, выданными

органами государственной власти, и (или) сторонними организациями, имеющими

техническую возможность фиксации таких действий третьих лиц).

7. МикрофинансоваяорганизацияобязанаобеспечитьПол)л{ателюфинансовой

услуги дост5.тr в личном кабинете полу{ателя финансовой услуги (если такой способ

взаимодействия с полуIателем финансовой услути предусмотрен договором об оказании

финансовой услуги), как минимум, к следующей информации:

1) индивидуальные условия договора потребительского займа, а в сл}цае их

изменения посл9 заключения указанного договора - с )л{етом изменений, внесенных в

договор потребительского займа;

2) графиК платежеЙ по договоРу потребиТельскогО заЙма, а В сл)л{ае его

изменения - с yreToм изменений;

3) структура и размер текущей задолженности пол)пIателя финансовой услlти.

Глава 3. ПредоставлеIlие информации рекламного характера о деятельнОСтИ

мшкрофинансовой организации

статья 6. Основные принципы предоставления информации рекламного
характера о деятельности микрофинансовой организации

l. Основными принципами предоставления информации рекламного хаРактера

явлrIются добросовестность, полнота и достоверность сообщаемых сведений,

2. Микрофинансовzul организация вправе выбрать форму, способ и СРеДСТВа

рекламирования своих финансовых услуг с у{етом требований действуlощеГО

законодательства Российской Федерации и настоящего Стандарта.

3. Информация рекламного характера должна быть оформлена таким ОбРаЗОМ,

чтобы не злоlтlотреблять доверием полrIателя финансовой услуги и (или) не

эксплуатировать недостаток у пол}л{ателя финансовой усл}ти опыта и знаний,

4. Информация рекламного характера не должна содержать каких-либо текСтОвых,

звуковых или визуаJIьных обращений или заявлений, которые прямо или косВеннО,

посредством зам€чIчивания, двусмысленности или преувеличения, могУг ВВеСТИ

пол)дIателя финансовой услуги в заблуждение, в частности, в отношении условиЙ

финансовой услуги, которые мог},т повлиять на выбор пол)л{ателя финансовоЙ уСлУГИ.

Статья 7. Особенности интернет,рекламы

1. Микрофинансовая организация-рекламодатель не вправе использовать

фирменное наименование и (или) товарный знак иной микрофинансовой организации в

/



качестве кJIючевых слов при ра:}мещении
телекоммуникационной сети ((Интернет).

контекстной рекламы в информационно-

2. Микрофинансовzlq организацLIJI-рекJIамодатель в цеjUIх недопущениJI

предоставления полу{ателю финансовой услуги недостоверной информации не должна

применять маскировку официального сайта (клоакинг) под официальныЙ саЙт другоЙ

микрофинансовой организации, обнародованный ранее. Микрофинансовая организация,

под веб-сайт которой производится маскировка, вправе обратиться в саморегулируемую

организацию, членом которой она является, с представлением доказательств клоакинга и с

требованием об обеспечении защиты прав и интересов микрофинансовой организации,

под официальный сайт которой производится маскировка.

з. Микрофинансовая организация-рекпамодатель не вправе использовать для

рекJIамЫ своих услуг программы для электронно-вычислительной машины, которые

предназначены для изменениJI информации, обрабатываемой посредством иной

программы для электронно-вычислительной машины, предназначенной для пол}пrения

доступа к сайтам в информационно-телекоммуникационной сети (иЕтернет), и (или) лля

совершенI4JI иных деЙствиЙ, связанных с такоЙ информациеЙ (браузерные плагины),

глава 4. Правила взаимодействия микрофинансовых организаций с

получатыIями финансовых услуг

статья 8. общие правила взаимодействия микрофинансовых организаций с

получателями финансовых услуг

l. В слуrае возникновения у Пол}п{ателя финансовой услуги вопроса по

применению законодательства Российской Федерации, регупирующего взаимоотношениlI

стороН по договоРу об оказании финансовой услуги, микрофинансов€UI организация

обязана предоставить полу{ателю финансовой услуги мотивированный ответ по существу

такого вопроса и иные соответствующие разъяснения. При этом микрофинансоваJI

организациJI не вправе заниматься деятельностью, связанной с консультированием

пол}п{ателей финансовых услуг (в том числе финансовых услуг, ок€вываемых другими

финансовыми организациями) по вопросам применения методов и способов уклонения от

уплаты долга И (или) избежания ответственности за его неуплату, а также по другим

анаJIогичным вопросам. В Сл1"lае обращения пол}п{атеJU{ финансовой услуги за устной
консультацией предельный срок ожидания в очереди не может превышать 30 (тридцати)

минуг.

2. В деятельности микрофинансовой организации не допускается применение

недобросовестных практик, в том числе:

1) передача микрофинансовой организацией в

иные организации недостоверной информации с целью

пол}п{ателем финансовой услуги договора об оказании

финансовой организацией;

бюро кредитЕьж историй или

воспрепятствовать закJIючению

финансовой услуги с другой
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2) оказание психологического давления на полуtIателя финансовоЙ уСЛУги С

целью склонения к выбору той или иной финансовой усдуги;

3) стимулирование закJIючения полr{ателем финансовоЙ услугИ ИНОГО

договора займа а цельЮ возврата первоначаЛьного зайМа, оформленногО ПОЛ)л{ателем

финансовой услуги на л}цших для него условиях;

4) rтремирование работников микрофинансовоЙ организации за реалиЗациЮ

мер, направленных исключительно на увеличение размера задолженности полуlателей

финансовых услуг.

Статья 9. Информация, запрашиваемая мшкрофинансовой организацией у
получатыIя финансовой услуги до заключения доfовора потребительскОгО ЗаЙМа

1. ,Що заключения договора потребительского заЙма или принятия получателя

финансовой услуги на обслуживание, однако, в любом сл)п{ае,.не реже l (одного) ра:}а в

год, микрофинансовая организация обязана запросить у пол}пIателя финансовоЙ уСЛУГИ

следующую информацию:

1) о разм9ре заработной платы, ныIичии иных источников дохода и денеЖНЫХ

обязательствах пол}л{ателя финансовой услуги (при рассмотрении змвления на ПоЛ)Чение

потребительского займа на сумму, превышающую 3 000 (три тысячи) рублей). При этом в

отношении РОS-микрозаймов микрофинансовая организация вправе устанавливатЬ
особый порядок предоставления информации о размере заработноЙ платы, наJIичии иных

источников дохода и денежных обязательствах полуIателя финансовой услци;

2) о возможности предоставления обеспечения исполнения пол}л{ателеМ

финансовой услуги обязательств по договору об оказании финансовой услуги (в том чиСле

зrulог, порlruлительство), в сл)л{ае, если предоставление обеспечения предусМоТренО

условиями договора об оказании финансовой услуги;

3) о судебных спорах, в которых пол)лIатель финансовоЙ услуги выступает

ответчиком (при рассмотрении заявления на полrIение потребительского займа на СуN{МУ,

превышающую 30 000 (тридцать тысяч) рублей);

4) о нzlJIичии в собственности получатеJuI финансовоЙ услуги двихtИМОго И

(или) недвижимого имущества (при рассмотрении за;IвлениJI на полу{ение

потребительского займа на сумму, превышающую 100 000 (сто тысяч) рублей).

Статья 10. Осуществление оценки платежеспособности получателя финансовоЙ

услуги

l. Микрофинансов€uI организация при рассмотрении змвления полу{аТеЛЯ

финансовой услуги на получение потребитеJIьского займа в обязательном порядке

проводит оценку платежеQпособности получателя финансовой услуги,

z, .Щля оценкИ долговой нагрузкИ микрофинансов€IrI организация обязана запросить

У Пол}лIателя финансовой услуги, обратившегося в микрофинансовую организацию с
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зzUIвлением на пол)ление потребительского займа на сумму свыше 3 000 (трех тысяч)

рублей, след}ющую информацию:

1) о текущих денежньIх обязательствах;

2) о периодиЧностИ и суммаХ платежей по }к€ванным полу{ателем финансовой

услуги обязательствам. При этом в отношении РОS-микрозаймов микрофинансовая

организация вправе не запрашивать информацию о периодичности платежей по

укrванным полуtателем финансовой услуги обязательствам, а также устанавливать

особый порядок предоставления информации о суммах платежей по указанным
получателем финансовой услуги обязательствам ;

З) о целях полу{ения займа пол)пIателем финансовоЙ услуги (за исключением

РОS-микрозаймов);

4) об источниках доходов, за счет которых предполагается исПолнение

обязательств по договору займа;

5) о факте производства по делу о банкротстве пол)лIателя финансовоЙ УСлугИ

на дату подачи в микрофинансовую организацию зulrlвления на полу{ение

потребительского займа пол)пIателем финансовой услуги и в течение 5 (пяти) лет до ДаТы

подачи такого змвлениJI.

3, В целях недопущения превышения предельного уровнJI платежеспособности

пол}чатеJuI финансовой услуги между одной микрофинансовой организациеЙ и ОдНИМ

пол)л{ателем финансовой услуги не может быть заключено более 10 (десяти) (с 1 января

2019 года * более 9 (девяти)) договоров потребительского микрозаЙма, срок возврата

потребительского микрозайма по которым не превышает З0 (тридцати) календарньгх дНей,

за искJIючением договоров, срок пользования денежными средствами по которыМ

фактически составил не более 7 (семи) кirлендарных дней. При расчете предельного

уровня платежеспособности получателя финансовой услуги для целей настоящего пункта

}л{итываются договоры потребительского микрозайма, срок возврата потребительского
\Uмикрозайма по которым не превышает 30 (трилцати) календарньгх дней, заключенные в

течение 1 (олного) года, предшествующего дате пол)ления микрофинанСОвОЙ

организацией заявления на пол}чение очередного потребительского микрозайма от

пол)пrателJI финлlсовой услуги.

4, Микрофинансовая организация не вправе закJIючать с пол)цателем финансовоЙ

услуги договор потребительского микрозайма, срок возврата потребительСкого

микрозайма по которому не превышает 30 (тридцати) календарных дней, при наличии у
пол)дателя финансовой услуги обязательств перед такой микрофинансовой организацией

по иному договору потребительского микрозайма, срок возврата потребительского

микрозайма по которому не превышает 30 (тридцати) каJIендарных дней.

5. Положения пунктов 3 и 4 настоящей статьи не распространяются:

1) на РОS-микрозаймы;

|2



2) на выданные до 1 апреля 2018 года микрозаймы,

срок возврата которых непревышает 3 000 (трех тысяч) рублей или

каJIендарных дней;

3) на выданные с 1 апреля 2018 года микрозаймы,

превышает 3 000 (трех тысяч) рублей и срок возврата которых не

кtшендарных дней;

1. В слr{ае возникновения просроченной

потребительского займа полу{атель финансовой
представитель) вправе обратиться в микрофинансовую

р е структуризации з адолженно сти.

сумма которых не

превышает б (шести)

сумма которых не

превышает 7 (семи)

4) на микрозаймы, выданные на льготных условиях, с процентноЙ ставкоЙ, не

превышающей трехкратную ключевуIо процентн},ю ставку, установленную Банком

России на дату выдачи таких микрозаймов.

Статья 11. IIорядок взаимодействия микрофинансовых организациЙ С

получателями финансовых услуг при возникновении задолженности

l. В слl"rае возникновения по договору потребительского заftма просроченной

задолженности, микрофинансовая организация с целью предотвращения дапьнейшего

увеличения долговой нагрузки пол)лrателя финансовой услуги обязана в течение 7 (семи)

капендарных дней с даты возникновения просроченноЙ задолженности

проинформировать поJцлатеJuI финансовой услуги о факте возникновения просроченноЙ

задолженности с использованием любьгх достlтlных способов связи с полУt{аТелем

финансовой услуги, согласованных с полуrателем финансовой услци в договоре
потребительQкого займа, в том числе электронных каналов связип или иным способом,

предусмотренным законодательством Российской Федерации.

2. Микрофинансовая организация обязана с }цетом требований применимого

законодательства Российской Федерации информировать полу{ателя финансовой услуги
по договору потребительского займа о факте, сроке, ср[мах, составе и последствиях

неиспоJIнения обязательств по возврату просроченной задолженности, запрашивать У
пол)лателя финансовой услуги информацию относительно причин возникновения

просроченной задолженности.

Стаiья 12. РеструктурIrзация задолжецности

задолженности по договору

услуги (его правопреемник,

организацию с заявлением о

2. В сл)п{ае получения заявления о реструктуризации задолженности,

возникшей по договору потребительского займа, микрофинансовая организация обязана

рассмотреть такое заявление и проанализировать приведенные в заявлении факты, а также

подтверждающие такие факты документы в порядке, установленном настоящей статьей.

3. Микрофинансов€UI организация рассматривает вопрос о возмохности

реструктуризации задолженности пол)лателя финансовой услуги перед микрофинанСовой
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организацИей пО договорУ потребительского займа в следующИХ Сл}п{аях, наст)дIивших

после полуIения пол)л{ателем финансовой услуги суммы потребительского займа:

1) смерть получатеJuI финансовой услуги;

2) несчастный спрай, повлекший причинение тяжкого вреда здоровью

пол}лrатеJш финансовой услуги или его близких родственников;

з) присвоение получателю финансовой услуги инвчtлидности |,2 группы после

закJIючеЕшI договора об оказании финансовой услуги;

4) тяжелое заболевание пол)дIателя финансовой услуги, дJUIщееся не менее 21

(двадцати одного) календарного днJI со сроком реабилитации свыше 14 (четырнадцати)

календарных дней;

5) вынесение судом решения о признании пол)л{ателя финансовой услуги

недееспособным или ограниченным в дееспособности;

6) единовременнаJI уграта имущества на сумму свыше 500 000 (пятисот тысяч)

рубпей пол)дателем финансовой услуги по договору потребительского займа;

1)ПоТеряработыилииногоисТочникаДохоДапол)л{аТелемфинансовойУслУги
в течение срока действия договора займа с последующей невозможностью

трудоустрОйства В течение 3 (трех) месяцеВ и бопее в слrIае, если пол)л{атель финансовой

услуги имеет несовершеннолетних детей либо семья пол)лателя финансовой услуги в

соответствиИ с законодательством Российской Федерации относится к категории

неполных;

s) обретение полу{ателем финансовой услуги статуса единственного

кормильца в семье;

9) призыв пол)л{ателя финансовой услуги в Вооруженные силы Российской

Федерации;

10) вст)дIление в законную силу приговора суда в отношении пол)лателя

финансовой услуги, устанавливающего Еакz}зание в виде лишениlI свободы;

1l) произошедшее не по воле пол)латеJuI финансовой услуги существенное

ухудшение финансового положения, не связанное с указанными выше сл)л{аями, однако

способное суtцественНо повлиятЬ на размеР дохода пол}чателя финансовой услуги и (или)

его способность исполнrIть обязательства по договору об оказании финансовоЙ уСЛУГИ.

4. Указанные в пункте 3 настоящей статьи факты требуют tIодтвеРЖДения

документами, выданными государственными органами или }полномоченными
организациями, если иное решение не принято микрофинансовой организацией.

микрофинансовая организация обяза:на в доступной форме, в том числе посредством

размещения соответствующей информации на своем официа:lьном сайте, довести до

сведения полу{ателей финансовьж услуг информацию о необходимости предоставления
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подтверждающих документов вместе с заrIвлением о реструктуризации, а также запросить

недостающие документы у полу{атеJUI финансовой услуги в сл)л{ае, если заявление о

реструктуризации было направлено без указанных док}ментов и микрофинансовой

организацией не принrIто решение о рассмотрении зzUIвления о реструктуризации без

представления докуп{ентов.

5. По итогам рассмотрения зiявления пол)чателя финансовой услуги о

рестр}ктуризации микрофинансовая организация принима9т решение о реструктуризации

задолженности по договору потребительского займа либо об отк€ве в удовлетворении

змвления и направляет получателю финансовой услlти oTBgT с указанием своего решения

по заявлению о реструктуризации в порядке и в сроки, указанные в пункте 3 статьи 19

настоящего Стандарта.

6. в сл}чае принятия микрофинансовой организацией решения о

реструктуризации задолженности по договору потребительского займа, в ответе

пол)л{ателю финансовой услуги микрофинансовая организация предлагает пол)п{ателю

финансовой услуги закJIючить соответствующее соглашение между микрофинансовой

организацией и полlrчателем финансовой услуги в соответствии с действующиМ

законодательством Российской Федерации,

Статья 13. Увеличение срока возврата суммы займа

1. Максимальное число дополнительных соглашений к договору потребительского

микрозайма, при закJIЮчениИ которыХ увеличивается срок возврата денежных средств по

такому договору, с одним ПОЛ)лIателем финансовой услуги не может составлять более 7

(семи)втечениеl(одного)года(сlапреля2018года-более6(шести),сlянваря2019
года _ более 5 (пяти)), если пол}чателем финансовой услуги является физическое лицо и

срок возвРата займа, предусмотренный таким договором при его закJIючении, не

превышает 30 (тридцати) календарных дней.

2. В максим€lльное число дополнительных соглашений к договору

потребительского микрозайма, при заключении которых увеличивается срок возврата

денежныХ средств по такому договору, с одним ПОЛ}лIателем финансовой услуги не

вкJIючаются дополнительные соглашения, реличивающие срок возврата денежных

средстВ на сроК до 2 (двуХ) календарных дней вкJIючительно, а также соглашения,

указанные в п)лкте б статьи 12 настоящего Стандарта, если в }казанном соглашении

снижена процентная ставка за пользование микрозаймом по сравнению с действующими

на момент подписания такого соглашения условиями указанного договора и (или)

)rменьшена общаЯ сумма задолженнОсти пО договорУ потребительского микрозайма.

Статья 14. Порядок и случаи фиксации телефонных переговоров и сообщений,

передаваемых по сетям электросвязи, в том числе подвижной радиотелефонной
связи, а также хранения соответствующей информации

1. МикрофинансоваrI организация по договору потребительского займа обязана

обеспечивать фиксацию и хранение инициируемых ею телефонных переговоров,

текстовых, голосовых и иных сообщений, передаваемых по сетям электросвязи, в том
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числе подвижной радиотелефонной связи, обращений полу{ателя финансовой услуги,

переписки через официальный сайт микрофинансовой организации или личный кабинет

ПОЛ}п{ателя финансовой услуги и иных видов взаимодействиlI с пол)лателем финансовой

услуги, относящихся к деятельности микрофинансовой организации по возврату

просроченной задолженности, до истечения со дня их совершения:

1) не менее 1 (олного) года - в отношении информации, фиксируемой на

бумажном носителе;

2) не менее б (шести) месяцев - в отношении информации, фиксируемой на

электронном, магнитном, оптическом носителе,

2. Форма фиксации и хранения информации о взаимодействии с полу{ателями

финансовых услуг определяется микрофинансовой организацией исходя из технических

возможностей этоЙ микрофинансовоЙ организации и (или) вида взаимодеЙствия с

пол}^{ателем финансовой услуги. Телефонные переговоры подпежат аудиозаписи.

3. Микрофинансовая организация вправе также фиксировать и хранить

информацию, не относящ}тс)ся к взысканию просроченной задолженности, если это не

противоречит требованиям законодательства Российской Федерации. МикрофинансовzUI

организациJI обязана сообщать полу{ателю финансовой услуги о фиксации

взаимодействия с ним.

4, Микрофинансовая организация обязана обеспечивать хРаНение

зафиксированных телефонньгх переговоров, текстовых, голосовых и иных сообщений,

передаваемых по сетям электросвязи, в том числе подвижной радиотелефонной связи, и

иных видов взаимодействиJI с пол)лателем финансовой услуги, СоСТаВЛеННЫХ И

пол)денныХ еЮ в ходе осуществления деятельности по возврату просроченной

задолженности, до истечения сроков, указанных в пункте l настоящей статьи, в

соответствуIощем для данного вида взаимодействия формате (на бумажном носителе или

на эпектронном, магнитном, оптическом носителе), за искJIючением слу{аев, когда

фиксация или хранение противоречит законодательству Российской Федерации.

Статья 15. МинимаJIьные стандарты обслуlкивания получателей финансовых

услуг, касающиеСя достуПностИ И материаJIьного обеспечения офисов

микрофинансовых оргапизаций

1. Микрофинансовая организация обязана обеспечить соответствие Офиса

установленным санитарным и техническим правилам и нормам, в том Чиспе ОбеСПеЧИТЬ

нztличие освещения и отопления, а также оборудование офиса инвентарем и МебеЛЬЮ,

необходимыми для закJIючения договоров с пол)пIателями финансовых услуг и ПРИеМа

обращений от пол)п{ателей финансовых услуг.

2, За исключением случаев заключениrI договоров микрозайма посредством

информационно-телекоммуникационной сети <йlнтернет), микрофинансовая организация,

осуществляющая прием заявок и закпючение договоров об оказании финаноовых услуг,
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обязана обеспечить собдюдение миним;uIьных условий обслуживания полl"rателей

финансовых услуг, в том числе;

l) в офисе микрофинансовой организации, в котором

закJIючение договоров об оказании финансовых услуг (прием заявлений о

микрозайма), должна размещаться информация, щiваннаJI в статье

Стандарта;

Z) работники микрофинансовой организации,

пол}п{ателями финансовых услуг, должны обладать

цолr{ателям финансовых услуг средствами визуатьной

фамилию, имя и должность работника;

осуществляется

предоставлении
3 настоящего

очно взаимодействующие с

доступными дJuI обозрения
идентификации, содержащими

3) в офисе микрофинансовой организации должна быть обеспечена

возможность заключения договоров об оказании финансовых услуг с пол)л{ателями

финансовых услуг;

4) в офисе микрофинансовой организации рекомендуется обеспечить

возможность заключения договоров об ока:tании финансовых усл}т с пол}л{ателями

финансовых услуг с ограниченными возмо)Iшостями с )пIетом требований действующего
законодательства Российской Федерации о соци€lльной защите инв€lJIидов, вкJIюччuI

допуск сурдопереводчика и тифлосурдопереводчика, возможность }tsеличения и

звукового воспроизведения текста договора об оказании финансовой услуги и иньrх

докуIuентов, подписываемых полуrателем финансовой услуги, возможность печати

докуN{ентов, содоржащих информацию, }казанную в статье 3 настоящего Стандарта, с

использованием увеличенного ptвMepa шрифта, ок€вание иной помощи в преодолении
барьеров, препятств},ющих пол)лIению лицами с ограниченными возможностями
информации о финансовой услуге наравне с другими лицами.

3. В слуrае если заключение договора микрозайма осуществJuIется не в офисе
микрофинансовой организации, микрофинансов€uI организация, по договору с которой

действуе1 продавец товаров (исполнитель работ, услуг), обязана обеспечить соблюдение
таким продавцом (исполнителем) минимЕuIьных условий обслуживания полуtателей

финансовых услуг, в том числе:

1) в месте, в котором осуществляется заключение договора микрозайма,

должнаразмещаться информация, указанн€uI в статье 3 настоящего Стандарта;

2) работники продавца (исполнителя) ипи иные привлеченные им лица,

уполномоченные на прием заявлений о предоставлении микрозайма, доJIжны обладать

доступными для обозрения пол}лIателям финансовых услуг средствами визуальной

идентификации, содержащими фамилию, имя и должность работника;

З) в месте, в котором осуществляется закJIючение договоров микрозайма,

должна быть обеспечена возможность заключения договоров микрозайма полу{ателям

финансовых услуг, в том числе с ограниченными возможностями, с )пrетом требований
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деЙствующего законодательства Российской Федерации и подп)rнкта 4 пlнкта

настоящей статьи.

Статья 1б. Требования к работникам микрофинансовой организации,

осуществляющим непосредственное взаимодействие с получателями финансовых

услуг, а также к проверке соответствия данных работников мИКРОфИНаНСОВОЙ

оргаЕизации указанным требованиям

l. Работник или цредставитель микрофинансовой организации,

взаимодействующиЙ с полr{ателями финансовых услуг, обязан иметь основное общее

образование, владетЬ информациеЙ, Ееобходимой для выполнения должностных

обязанностеЙ, предусмотренных трудовым договором и вн}тренними документамИ

микрофинансовой организации, а также }меть в доступной форме предоставить такую

информацию пол}п{ателю финансовой услуги, в том числе посредством предосТавЛенИlI

возможности пол}п{ателю финансовой услуги ознакомиться с докумеIIтаМи, В КОТОРыХ

содержится такая информация.

2, Микрофинансовая организация обязана проводить регулярное ОбуЧение

работников, осуществJUIющих непосредственное взаимодействие с пол)чателями

финансовых услуг, и предпринимать иные меры, способствующие обеспечению высокого

уровня профессионаJIизма работников, осуществляющих непосредСТвеННОе

взаимодействие с пол}л{ателями финансовых услуг.

3. Обуrение, предусмотренное п}нктом 2 настоящеЙ статьи, пРовОдиТСЯ В

соответствии с вн}тренним документом микрофинансовой организации, разработаннЫм
микрофинансовой организацией с y"reToM настоящего Стандарта и предуСматриВаЮщИм, В

том числе:

1) порядок проведения обl"rения работников;

2) требования к периодичности прохождения соответствующих обуrающих
мероприятий работниками, осуществJuIющими непосредственное взаимодеЙствие С

полl"rателями финансовых услуг;

3) порядок проведениJI ежегодных проверок квалификации работников,
осуществляющих непосредственное взаимодействие с пол)лIателями финансовых усЛУг,
обеспечивающих возможность оценки качества такой работы;

4) процед}ры проверки профессионzulьных навыков (оценка соответствия);

5) порядок фиксации результатов проведения обуrения работников и оценки

соответствиrI.

4. обl"rение, предусмотренное пунктом 2 настоящей статьи, tIроводится в

следующих формах:

1) вводный (первичный) инструктаж;
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2) целевой (внеплановый) инструктаж;

3) повышение квалификации (плановый инструктаж) в области ЗаЩИТЫ ПРаВ

полrrател9й финансовых услуг,

5, Вводный (первичный) инструктаж и ознакомление а нормативными

правовыми актами Российской Федерации и внуtренними док}ментами микрофинансовой

организации в области защиты прав пол}чателей финансовых услуг проводятся при

приеме и при переводе (временном переводе) работников на работу для выполнения

функций, ук{ванных в главах 4, 5 настоящего Стандарта.

6. обуrение в форме вводного (первичного) инстр}ктa)ка работник

микрофинансовой организациИ проходиТ однократнО дО Еачaша осуществления

соответствующих функций, при этом перечень работников и (или) должностей

определяется в соответствии с внуIренним документом микрофинансовой оРгаНИЗаЦИИ,

разработанным микрофицансовой организацией с 1"reToM наатояЦего Стандарта.

,l . Целевой (внеплановый) инструктаж и повышение квалификации (плановый

инстр}ктаж) работники микрофинансовой организации, осуществляющие

непосредственное взаимодействие с полу{атеJUIми финансовых услуг, проходят в

процессе трудовой деятельности.

8. I]елевой (внеплановый) инструктаж проводится руководителем
микрофинансовой организации или руководителем кадрового подразделения в

следующих сл}/Irаях:

l) при изменении действующих и вступпении в силу новых норматиВНЫХ

правовых актов Российской Федерации в области защиты прав полrIателеЙ финансовых

услуг;

2) при угверждении микрофинансовой организациеЙ новых или измененИИ

действуlощих вн}цренних докуN{ентов в области защиты прав пол)цателей финансовых

услуг;

3) при переводе работника на другую постоянную работу в данной

микрофинансовой организации, в слуlае, когда имеющихся у него знаниЙ в облаСТИ

защиты прав получателей финансовых услуг недостаточно дJuI выполнения нОвОЙ

трудовой функции;

4) при пор}чении работнику микрофинансовой организации работы, не

обусловленной заключенным с ним трудовым договором, когда это не влечет изменения

условий заключенного с работником трудового договора.

9, Повышение квалификации (плановый инструктаж) работников
осуществляется с lIериодичностью, устанавливаемой микрофинансовой организацией

самостоятельно, однако не реже одного раза в год.
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10. работники микрофинансовой организации, ос)дцествляющие

непосредственное взаимодействие с полу{атеJUIми финансовых услуг, допускаются к

работе с пол}л{атеJUIмИ финансовЫх услуГ только после прохожденIDI обl^rения,

предусмотренного настоящей статьей. Работники, не прошедшие обуrение, допускаются к

работе с пол)цателями финансовьгх услуг только совместно с работником, прошедшим

об1"lение, и под его контролем, на условиях, определенных вн)цренним документом

микрофинансовой организации.

глава 5. Рассмотрение обращений получателей финансовых услуг

статья 17. Общие принципы и порядок рассмотрения обращений получателей

финансовых услуг

l. При рассмотрении обращений полуrателей финансовых услуг

микрофинансоваJI организация руководствуется принципами дост)дIности,

результативности, объективности и беспристрастности, предполагающими

информированность пол)лателя финансовой услуги о пол)лlении микрофинансовой

организацией его обращения,

2, Для эффективного и своевременного рассмотрения поступающих

обращений в микрофинансовой организации назначается работник или подразделение по

рассмотрению обращений получателей финансовых услуг. В вышеуказанных цеJuIх

микрофинансовая организация также вправе привлечь третье лицо, ос)лцествляющее

соответствующие функции на основании гражданско-правового договора.

3. Микрофинансовaul организация обязана обеспечить, чтобы лицо,

ответственное за рассмотрение обращений ПоJýл{ателей финансовых услуг, имело право:

1) запрашивать дополнительные документы и сведения у пол)чатеJUI

финансовой услуги, требуемые для всестороннего и объективного рассмотрения

обращения;

2) требовать у работников микрофинансовоЙ оргаЕизации предоставлениrI

документов, иной необходимой информации, а также письменных объяснений по

вопросам, возникающим в ходе рассмотрения обращениJI пол}пrателя финаНСОВОЙ УСЛУГИ;

3) в сл1пiае необходимости обращаться непосредственно к единоличнОмУ

исполнительному органу микрофинансовой организации, осуществляющемУ КОНТРОЛЬ За

рассмотрением обращений и взаимодействием С Пол}пrатеJurми финансовых услуг, с целью

надлежащего рассмотрения обращений и, при необходимости, принlIтия мер по защите и

восстановлению Прав и законньш интересов пол}^rателей финансовьж услуг,

4. ответ на обращение подписывается единоличным исполнительным органом

или иным уполномоченным представителем микрофинансовой организации.
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Статья 18. Требования к ипформациоЕному обесrrечению работы с

обращениямлл

1, Ответ на обращение полу{ателя финансовой услуги микрофинанСОВаЯ

организация направJuIет по адресу, предоставленному ей попl^rателем финансовой услути
при заключении договора об ок€вании финансовой услуги (если иное не предусмотренО

законодательством Российской Федерации или договором об оказании финанСОВОЙ

услуги), или по адресу, сообщенному пол)п{ателем финансовой услуги в порядке

изменения персонаJIьных данных в соответствии с требованиями Федерального ЗакОна ОТ

2'l июня 200б года Nsl52-ФЗ <<О персональных данных)), в соответствии с условиями

договора, закдюченного с получателем финансовой услуги, или в соотвеТсТВиИ С

вн)дренним документом о персональных данных, угвержденным микрофинансОвОй

организацией. В слуrае направления обращения от имени полуrателя финансовоЙ усл}ти
его представителем, действующим на основании нотариально удбстоверенной

доверенности, или адвокатом ответ на такое обращение микрофинансоваrI организациrI

HaпpaBJUIeT по адресу, указанному представителемили адвокатом в таком обращении, С

копией по адресу, предоставленному микрофинансовой организации полr{ателем

финансовой усл}ти при закJIючении договора об окr}зании финансовоЙ услуги, с }пIетом

требований и норм, установленных настоящим пунктом.

2. Микрофинансовая организация обязана отвечать на каждое полrIенное ею

обращение, за искпючением случаев, предусмотренных пунктом 3 настоящеЙ статьи.

з. В слl"rае направлениrI обращения от имени пол}чатеJrя финансовой услуги
его представителем микрофинансов€uI организация вправе не отвечать на ТакОе

обращение, если не представлен док}мент, подтверждающий полномочия представителя

на осуществление действий от имени пол)л{ателя финансовой услуги. !окументами,
подтверждающими полномочиrI на осуществление действий от имени пол)п{атеJuI

финансовой услуги, являются:

1) для физических лиц: простаJI письменная довередность (если иная форма не

предусмотрена договором об оказании финансовой услуги), решение суда о признании

лица недееспособным (ограниченным в дееспособности) и нотариально зав9ренн€ш копиJI

решения органа оrrеки и попечительства о назначении лица опекуном (попечителем);

2) для юридических лиц; оформленная в соответствии с законодательством

Российской Федерации доверенность, заверенная печатью поJцлIателя финансовоЙ услуги
(при условии ее н€tличиrl согласно уrредительным документам) и подписанн€uI

руководителем пол)лIателя финансовой услуги.

4. В слl.лае подачи обращения в электронном виде, обращение и приложенные

к нему документы должны быть подписаны простой электронной подписью или иным

видом электронной подписи, определенным в договоре между пол)л{ателем финансовоЙ

услуги и микрофинансовой организацией. При этом использование личного кабинета

пол)п{ателя финансовой услуги в соотв9тствующей микрофинансовой организации

признается надлежащим способом обмена сообщениями между полlпrателем финанСОВОЙ

услуги и микрофинансовой организацией.
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5. В слуrае возникновеншI у микрофинансовой организации сомнений

относительно подлинности подписи на обращении поп)лателя финансовой услуги или

ПоЛноМочийпреДсТаВиТеJUIпол)п{аТеJUIфинансовойУспУги'МикрофинансоВ'tя
организация обязана проинформировать пол}цателя финансовой услуги о риске

пол)дения информации О пол}п{ателе финансовой услуги не)полномоченным лицом.

6, Микрофинансов€и организацшI обязана в доступной форме, в том числе

посредством публикации на своем официальном сайте (при наличии), проинформировать

пол)лателей финансовых услуг о требованиях и рекомендациях к содержанию обращения,

щазанных в пунктах 7 и 8 настоящей статьи.

,l . Обращение пол)лIателJI финансовой успуги должно содержать в отношении

пол)п{атеJUI финансовой услуги, явJUIющегося физическим лицом, фамилию, имrI, отчество

(при наличии), адрес (почтовыЙ или электронный) в соответствии с пунктом 1 настоящеЙ

статьи, дJUI направления ответа на обращение; в отношении поJIy{атеJUI финансовой

услути, являющегося юридическим лицом, полное наименование и место нахохдения

юридического лица, а также подпись уполномоченного представитеJUI юридического

лица.

8. Микрофинансовая организация обязана довести до сведениrt полl"rателей

финансовых услуг рекомендацию по вкJIючению в обращение следующей информации и

документов (при их наличии):

1) номер договора, закJIюченного между ПОЛ)пIателем финансовой услуги и

микрофинансовой организацией;

2) изложение существа требований и фактических обстоятельств, на которых

основаны заявленные требования, а также доказательства, подтверждающие эти

обстоятельства;

З) наименование органа, должности, фамиrпли, имени и отчества (при наличиИ)

работника микрофинансовоЙ организации, деЙствия (бездействие) которого обжалlтотся;

4) иные сведения, которые пол)чатель финансовоЙ уСлуги СЧИТаеТ

необходимым сообщить;

5) копии документов, подтверждающих изложенные в обращении

обстоятельства. В этом сл}п{ае в обращении приводится перечень прилагаемьж к неМУ

докр{ентов.

9, Микрофинансов€tя организация вправе отказать в рассмотрении обращения

полу{ателя финансовой услуги по существу в следующих слуlаях:

1) в обращениИ не указанЫ идентифицирytощие пол)цатеJUI финансовой

услуги признаки (в отношении полуrателя финансовой услуги, являющегося физическим
пицом, фамилия, имя, отчество (при наличии), адрес электронной почты, если ответ

должен быть направлен в форме электронного документц или почтовый адрес, если ответ

должен быть направлен в письменной форме; в отношенИи пол}п{ателя финансовой
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услуги, являющегося юридическим лицом, полное наименование и место нахождения

юридического лица);

2) отсугствует подпись уполномоченного представитеJuI (в отношении

юридических лиц);

3) в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения,

угрозы имуществу микрофинансовой организации, им)лцеству, жизни и (или) здоровью

работников микрофинансовой организации, а также членов их семей;

4)

5)

текст письменного обращения не поддается прочтению;

в обращении содержится вопрос,

услуги ранее предоставлялся письменный ответ

полу{енном обращении не приводятся новые

уведомJIяется лицо, направившее обращение.

на которыЙ полlпrателю финансовой
по суцеству, и при этом во вновь

доводы или обстоятельства, о чем

l0. Микрофинансовая организация обязанарассмотреть обращение пол)лIателя

финансовой услуги по существу после устранения причин для откЕва в рассмотрении
обращения, укщанных в пункте 9 настоящей статьи,

1l, Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвраща9тся лицу,

направившему обращение, с указанием на судебный порядок обжалования данного
судебного решения.

|2. Обращения и документы по их рассмотрению хранятся микрофинансовой

организацией в течение 1 (одного) года с даты их регистрации в <<Журнале регистрации
обращений>. Обращения пол)лателей финансовых услуг, их копии, документы по их

рассмотрению, ответы являются конфиденциaUIьными, кроме сл)^{а9в пол)ления запросов

от уполномоченных государственных органов и органов местного самоуправл9ния,

саморегулируемой организации, касающихся пол)чателя финансовой услуги и (или) его

обращения.

Статья 19. Прием обращений, регистрация обращений и требованшя к
предельным срокам рассмотрения обращений

1. МикрофинансоваrI организация принимает обращения полуrателей

финансовых услуг по почте закrвным отправлением с уведомлением о вр)чении или

простым почтовым отправлением, или иным способом, указанным в договоре об оказании

финансовой услуги, по адресу микрофинансовой организации, ук€ванному в едином

государственном реестре юридических лиц, иJIи иному адресу, указанному в договорах
потребительского займа и (или) на официальном сайте микрофинансовой организации.

2. Поступившее обращение в течение 3 (трех) рабочих дней (в отношении

обращений, постуI]ивших после l июля 2018 года, в течение l (олного) рабочего дня)
заносят в <<Журнал регистрации обращений>>, в котором должны содержаться след}ющие

сведения по каждому обращению:
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1)

2)

дата регистрации и входящий номер обращения;

в отношении физических лиц -
полу{атеJuI финансовой услуги, направившего
лиц - наименование пол)л{ателя финансовой
обращение.

фамилия, имrI, отчество (при наличии)

обращение, а в отношении юридических

услуги, от имени которого направлено

З. Лицо, ответственное за рассмотрение обращений, обязано составить ответ
на поступившее к нему обращение в течение 12 (двенадцати) рабочих дней с даты его

регистрации в <СКурнале регистрации обращений>, однако в любом сл)п{ае не позднее,

чем со следующего дня после истечения предельного срока для регистрации обращения в

<СКурнале регистрации обращений>>, установленного в пункте 2 настоящей статьи. В
сл)чае если пол)латель финансовой услуги не предоставил информацию и (или)

док}менты, необходимые и достаточные для рассмотрения обращения по существу,
ответственный специалист обязан в течение 12 (двенадцати) рабочих дней запросить у
получателя финансовой услуги недостающуто информацию и (или) докуrr,ленты. При этом,
в слrrае предоставления недостающей информации и (или) докр{ентов пол)дIателем

финансовой усл}ти, микрофинансовzut организация обязана рассмотреть обращение в

течение 5 (пяти) рабочих дней с даты полrIения запрошенной информации и (или)

документов.

4. Полl"rенное в устной форме обращение получателя финансовой услуги
относительно текущего размера задолхtенности, возникшей из договора микрозайма,
закJIюченного с микрофинансовой организациейо подлежит рассмотрению
микрофинансовой организацией в день обращения. При этом такое обращение не

фиксируется в <0Курнале регистрации обращений)).

Статья 20. Формы и способы предоставления получателю фипансовой услуги
ответа на обращение и требования к мотивировке ответа и причинам отказа

1. Микрофинансовая организация обязана принять решение по пол}лrенному
ею обрадцению. Если ответственныЙ специалист полагает, что обращение должно быть

УДовлетворено и имеет полномочия для принятиJI соответствующего решеЕия, то он
готовит ответ пол)лателю финансовой усл}ти, в котором приводится рzвъяснение, какие

деЙствия принимаются микрофинансовоЙ организацией по обращению и какие действия
дОлжен предпринять получатель финансовой услуги (если они необходимы), Если
отВетсТВенныЙ специалист полагает, что обращение не может быть удовлетворено и имеет
полноМочиlI для принятия соответствующего решения, то он готовит мотивированный
ответ с указанием причин отказа.

2. В слуrае отсутствия ответа получатеJuI финансовой услуги на запрос
микрофинансовоЙ организации, направленныЙ в соответствии с пунктом З статьи 19

настоящего Стандарта, ответственныЙ специалист вправе принять решение без учета
доводов, в подтверждение которых информация и (или) документы не представлены.
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3. В случае невозможности удовлЕтворить обращение, микрофинансовой

организации рекомендуется предложить лицу, направившему обращение, аJIьтернативные

способы урегулирования ситуации.

4. Ответ на обращение направJuIется цолr{ателю финансовой услуги по почте

закiвным отправлением с уведомлением о вр)чении или простым почтовым

отправлением, или, по усмотрению микрофинансовой организации, иным способом,

укzванным в договоре об оказании финансовой услуги, с регистрацией ответа в <0Курнале

регистрации обращений>.

Статья 2l. Анализ обращеншй и принятие решепий о целесообразности
применения мер, Еаправленных па улучшение качества обслуживанпя получателей

финансовых услуг, по результатам анализа обращений

1, Микрофинансовм организация предоставляет в саморегулируемую
организацию, по требованию саморегулируемой организации, но не чаще чем 4 (четыре)

раза в год, сведения о рассмотрении обращений пол}цателей финансовых услуг в виде

отчета, содержащего следующие данные:

количество пост}дIивших обращений;

предмет обращений;

3) результат рассмотрениJI обращений (удовлетворено, не удовлетворено,

удовлетворено частично).

2. Микрофинансовм организация использует обращения в цслях анЕuIиза

уровня качества обслуживания, а также иных нефинансовых показателей, данные о

которых можно полуlить в ходе анализа обращений, и не реже чем l (один) раз в год
производит обобщение и типизацию обращенийиrлрпнимает необходимые меры в целях
повышениl{ качества обслlэкивания пол)лателей финансовых услуг.

Стhтья 22. Реалпзация права получателя финансовой услуги на досудебный
порядок разрешения споров

1. При нарушении пол)цателем финансовой услуги сроков возврата основной

суI\{мы долга и (или) уплаты процентов по договору займа, микрофинансовrUI организац}UI

доводит до свсдения полrIателя финансовой услуги способом, предусмотренным в

соответствующем договоре займа, по выбору микрофинансовой организации претензию

для разрешения спора в досудебном порядке.

2. В претензии, направляемой микрофинансовой организацией, должна быть

указана следующая информация :

1) наименование микрофинансовой организации и сведения, достаточные для
ее идентификации;

1)

2)
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2) размер и стр}ктура текущей задолженности пол)лателя финансовой услуги
на дату составления претензии;

3) способ(ы) оплаты задолженности;

4) последствия неисполнениrI поJIу{ателем финансовой услуги своих

обязательств до указанного в претензии срока;

5) способы внесудебного разрешения спора, в том числе возможность

использованиJI процедуры медиации (при наличии в договоре займа медиативной

оговорки).

3, В сл)л{ае если в течение 30 (тридцати) календарных днеЙ С ДаТЫ

направления претензии микрофинансовой организацией полl"rателю финанСовоЙ уСЛУГИ,

обязательсТва, 1казаннЫе в претензИи, не былИ долхныМ образоМ исполненЫ ПОЛ)л{ателем

финансовой услуги, микрофинансовая организация вправе обратиться в суд с

соответствуIощим требованием.

Глава 6. Осуществление саморегулируемой организацией контроля за

соблюдением членами саморегулируемой организации требований Стандарта

Статья 23. Порядок осуществления самореtулируемоЙ организациеЙ кОнтРоля

за соблюдением членами саморегулируемой организации требований Стандарта

1. Саморегулируемая организация вправе, в том числе на основании

обращений органов власти, Банка России или пол)лIателей финансовых усл}т:

1) проводить в отношении микрофинансовых организаций проверки

надлежащего предоставления информации пол}пIатеJrIм финансовых услуг;

2) требовать предоставления копий ответов на обращения пол1^lателеЙ

финансовых услуг;

3) направлять иные запросы и требования в адрес микрофинансовых
организациями требованийорганизаций относительно соблюдения микрофинансовыми

настоящего Стандарта;

4) проводить мероприятиJI по контролю, в ходе которых саморегулируемой

организацией осуществляются действия по созданию ситуации для совершения сделки в

целях проверки соблюдения микрофинансовыми организациями требований настоящего

Стандарта при оказании финансовых успуг.

2. Взаимодействие между саморегулируемой организацией и

микрофинансовыми организациями, в том числе при осуществлении саморегулиРуемОЙ

организацией KoHTpoJm за соблюдением членами саморегулируемОй организациеЙ

требований настоящего Стандарта, осуществляется с )детом требованиЙ настоящеГО

Стандарта, внугренних стандартов саморегулируемоЙ организации и законодательства

Российской Федерации.
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глава 7. Заключительпые положения

Статья Z. Вступление Стандарта в силу

1. НаСТОящиЙ Стандарт применяется с l июля 2017 года, если иной срок не
предусмотрен настоящей статьей.

2. ПУНКТ 3 Статьи l0 и пункт l статьи 13 настоящего Стандарта применяются с
1 октября 2017 года,

з. Пункты З,6и'l стжьи 5, статья 14, пункты 5,6,8-10 статьи 1б настоящего
Стандарта применяются с l января 2018 года.

4. К гражданско-правовым отношениям, возникающим между
микрофинансовой организациеЙ и полl"rателем финансовой услуги в связи с закJIючением
договора о предоставлении Роs-микрозайма, положения статьи 9 и пункта 2 статьи 10
настояIцого Стандарта применяются с 1 января 20lB года.

5. ПРИ Расчете предельного уровня платежеспособности полуlателей
финансовых услуг для целей пункта 3 статьи l0 настоящего Стандарта договоры
потребительского микрозайма, срок возврата потребительского микрозайма по которым
не превышает 30 (тридцати) каrrендарных дней, 1пrитываются следующим образом:

1) 10 (десять) микрозаймов в гоД - в отношении договоров потребительского
микрозайма, заключенных междУ полуIателеМ финансовой услуги и
микрофинансовой организацией с l июля 20l7 года по 31 декабря 2018 года.

2) 9 (деъять) микрозаймов в год - в отношении договоров потребит9льского
микрозайма, заключенных между получателем финансовой услуги и
микрофинансовой организацией с 1 января 20l9 года.

6. При расчете максимального числа дополнительных соглашений к договору
потреблтеЛьскогО микрозайма, при закJIЮчениИ которьЖ увеличивается срок возврата
денежных средстВ по такому договору, для целей пункта 1 статьи l3 уrитываются
следуIощим образом:

1) 7 (семь) дополнительных соглашений в отношении договоров
потребитеЛьскогО микрозайма, заключенных можду полrIателем финансовой услуги
и микрофинансовой организацией с 1 июля 2017 rода по 3l марта 2018 года.

2) 6 (шесть) дополнительных соглашений - в отношении договоров
потребитеЛьскогО микрозайма, заключенных между пол)лателем финансовой услуги
и микрофинансовой организацией с l апреля 20 l 8 года по 3 1 декабря 20 1 8 года.

3) 5 (ПЯТЬ) ДОПОлнительных соглашений - в отношении договоров потребительского
микрозайма, заключенных между получателем финансовой услуги и
микрофинансовой организацией с l января 2019 года.
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'7. Настоящий Стандарт не примеЕrIется к отношениrIм микрофинанСОВЫХ

организаций с полуrателями финансовых услуг, возникшим до вступпения В СИЛУ

положений настоящего Стандарта, регулирующих соответствующие отношения.

8. Изменения в настоящий Стандарт разрабатываются саморегулируемыми

организациями, направляются на согласование в комитет по стандартам и Подлежат

угверждению Банком России в порядке, установленном Федеральным законом От l3 ИЮЛЯ

20l5 года N9223-ФЗ <<О оаморегулируемых организациях в сфере финансового рынка)).
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