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Проект 2017 г. от Минфина 
ПОПРАВКИ

к проекту федерального закона № 517191-6 «О финансовом уполномоченном по правам потребителей услуг финансовых организаций», внесенному Правительством Российской Федерации, принятому Государственной Думой Федерального Собрания Российской Федерации в первом чтении 1 июля 2014 г.
Правительство Российской Федерации предлагает внести в проект федерального закона следующие поправки.

1. Наименование проекта федерального закона изложить в следующей редакции:

«О финансовом уполномоченном по правам потребителей финансовых услуг».

2. Проект федерального закона изложить в следующей редакции:
«Глава 1.
Общие положения

Статья 1. Цели и сфера действия настоящего Федерального закона
1. Целью настоящего Федерального закона является обеспечение защиты прав и законных интересов потребителей финансовых услуг путем разрешения их споров с финансовыми организациями в досудебном порядке финансовыми уполномоченными по правам потребителей финансовых услуг. 

2. Настоящий Федеральный закон определяет правовой статус финансовых уполномоченных по правам потребителей финансовых услуг, порядок и сроки разрешения ими споров, возникающих между потребителями финансовых услуг и финансовыми организациями, правовые основы организационного и финансового обеспечения деятельности Службы финансовых уполномоченных по правам потребителей финансовых услуг. 

3. Законодательство Российской Федерации о финансовом уполномоченном по правам потребителей финансовых услуг состоит из настоящего Федерального закона, других федеральных законов, иных нормативных правовых актов Российской Федерации, нормативных актов Банка России, принятых в соответствии с настоящим Федеральным законом.

4. Действие настоящего Федерального закона распространяется на кредитные организации, страховые организации, брокеров на рынке ценных бумаг, участников рынка ценных бумаг, осуществляющих деятельность по управлению ценными бумагами, акционерные инвестиционные фонды и управляющие компании инвестиционных фондов, паевых инвестиционных фондов и негосударственных пенсионных фондов, депозитариев, негосударственные пенсионные фонды, микрофинансовые организации, кредитные потребительские кооперативы, жилищные накопительные кооперативы, сельскохозяйственные кредитные потребительские кооперативы, форекс-дилеров, ломбарды, а также иные организации, осуществляющие деятельность, связанную с привлечением и (или) размещением денежных средств, принятием на основании договора на себя обязательств перед физическими лицами в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Статья 2. Основные понятия, используемые в настоящем Федеральном законе

1. Для целей настоящего Федерального закона используются следующие основные понятия:

1) финансовая организация – указанная в части 4 статьи 1 настоящего Федерального закона организация, осуществляющая взаимодействие со Службой финансовых уполномоченных по правам потребителей финансовых услуг на основании соглашения о взаимодействии, заключенного в соответствии со статьями 14 и 15 настоящего Федерального закона (далее – соглашение о взаимодействии);

2) финансовая услуга – результат исполнения финансовой организацией обязательств перед физическим лицом по гражданско-правовому договору, заключенному финансовой организацией на территории Российской Федерации при осуществлении деятельности, предусмотренной статьей 20 настоящего Федерального закона (далее – договор), или услуга, предоставляемая физическому лицу финансовой организацией;
3) потребитель финансовой услуги – физическое лицо, являющееся стороной договора или лицом, в пользу которого заключен договор, либо лицом, которому предоставляется финансовая услуга, а также иное лицо, в случае если право требования физического лица по договору с финансовой организацией уступлено данному лицу в соответствии с законодательством Российской Федерации;

4) спор – неурегулированное разногласие имущественного характера между потребителем финансовой услуги и финансовой организацией в связи с неисполнением или ненадлежащим исполнением последней обязанностей, возникающих из договора, или оказанием услуги;
5) финансовый уполномоченный по правам потребителей финансовых услуг (далее – финансовый уполномоченный) – лицо, имеющее в силу настоящего Федерального закона право рассматривать и разрешать споры по определенным видам деятельности финансовых организаций, а также наделенное иными полномочиями, установленными настоящим Федеральным законом;

6) Служба финансовых уполномоченных по правам потребителей финансовых услуг (далее – Служба) – автономная некоммерческая организация, учреждаемая Банком России для организационного обеспечения деятельности финансовых уполномоченных; 

7) обращение – направленное потребителем финансовой услуги в Службу заявление о рассмотрении спора финансовым уполномоченным в порядке, предусмотренном настоящим Федеральным законом, содержащее информацию о нарушении финансовой организацией прав и законных интересов потребителя финансовой услуги, а также размере его имущественных претензий к финансовой организации.
2. Используемые в настоящем Федеральном законе понятия и термины гражданского и других отраслей законодательства Российской Федерации применяются в том значении, в каком они используются в этих отраслях законодательства Российской Федерации, если иное не предусмотрено настоящим Федеральным законом.

Глава 2. Принципы И Цели деятельности, Статус, функции финансового уполномоченного и службы 

Статья 3. Принципы деятельности финансового уполномоченного

1. Деятельность финансового уполномоченного осуществляется в соответствии с принципами законности, беспристрастности, соблюдения равноправия и независимости сторон спора, поиска взаимоприемлемого решения по его урегулированию, уважения прав и свобод гражданина.

Финансовый уполномоченный при осуществлении своих полномочий независим от государственных органов, органов местного самоуправления, Банка России, иных организаций. 
2. Рассмотрение спора по обращению потребителя финансовой услуги осуществляется финансовым уполномоченным без взимания платы с потребителя финансовой услуги.
3. Деятельность финансовых уполномоченных не может быть направлена на пересмотр и отмену решений органов государственной власти, Банка России, обеспечивающих защиту и восстановление нарушенных прав граждан.

Статья 4. Требования к деловой репутации и квалификации финансового уполномоченного

1. Финансовым уполномоченным может быть назначен гражданин Российской Федерации не моложе тридцати пяти лет и не старше семидесяти лет с высшим юридическим и (или) экономическим образованием, имеющий опыт работы в сфере финансовой, экономической деятельности или защиты прав потребителей финансовых услуг не менее пяти лет либо имеющий стаж работы судьей не менее пяти лет. 

2. Финансовый уполномоченный не может быть членом Совета Федерации Федерального Собрания Российской Федерации, депутатом Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации, депутатом законодательного (представительного) органа государственной власти субъекта Российской Федерации, занимать должность в государственных органах Российской Федерации или субъекта Российской Федерации, органах местного самоуправления, Банке России, являться судьей, заниматься другой оплачиваемой деятельностью, за исключением научной, преподавательской и иной творческой деятельности, занятие которой не препятствует выполнению обязанностей финансового уполномоченного. Финансовый уполномоченный обязан прекратить несовместимую с его статусом деятельность в течение двадцати календарных дней со дня назначения на должность. Финансовый уполномоченный не вправе рассматривать споры до прекращения несовместимой с его статусом деятельности.

3. Финансовым уполномоченным не может быть гражданин Российской Федерации, полномочия которого в качестве судьи суда общей юрисдикции или арбитражного суда, третейского судьи, адвоката, нотариуса, следователя, прокурора или другого работника правоохранительных органов были прекращены в установленном законом порядке в связи с совершением преступлений и (или) несовместимых с его профессиональной деятельностью проступков. 
Финансовым уполномоченным не может быть назначено лицо, в отношении которого не истек срок административного наказания в виде дисквалификации, а также лицо, имеющее неснятую или непогашенную судимость.

4. Финансовый уполномоченный не вправе рассматривать споры в случае возникновения личной заинтересованности при исполнении должностных обязанностей, которая приводит или может привести к конфликту интересов, а также обязан принимать меры по предотвращению или урегулированию такого конфликта.

Статья 5. Назначение и освобождение от должности финансового уполномоченного
1. Финансовые уполномоченные назначаются высшим коллегиальным органом управления Службы сроком на пять лет. Одно и то же лицо не может быть назначено финансовым уполномоченным, рассматривающим споры по одним и тем же видам деятельности финансовых организаций, более чем на три срока подряд. Финансовые уполномоченные назначаются для рассмотрения споров по каждому виду деятельности финансовых организаций, указанных в статье 20 настоящего Федерального закона. Количество финансовых уполномоченных, рассматривающих споры по каждому виду деятельности финансовых организаций, определяется высшим коллегиальным органом управления Службы.
2. Кандидатуры для назначения финансовым уполномоченным представляются в высший коллегиальный орган управления Службы не менее чем одной третью его членов не позднее, чем за тридцать календарных дней до даты назначения на новый срок, а на момент создания Службы – до даты, определяемой учредителем.

3. Высший коллегиальный орган управления Службы по представлению не менее чем одной трети своих членов вправе освободить финансового уполномоченного от должности только в случаях:

1) истечения срока полномочий;

2) подачи заявления об освобождении от должности;

3) ввиду его неспособности по состоянию здоровья или по иным причинам в течение длительного времени (суммарно не менее трех месяцев в течение последнего календарного года) исполнять свои обязанности;

4) совершения уголовно наказуемого деяния, установленного вступившим в законную силу приговором суда;

5) нарушения федеральных законов, иных нормативных правовых актов Российской Федерации, нормативных актов Банка России, которые регулируют вопросы, связанные с деятельностью финансового уполномоченного.

Статья 6. Права и обязанности финансовых уполномоченных

1. Финансовый уполномоченный обязан:

1) обеспечить объективное и всестороннее рассмотрение спора;

2) рассмотреть спор в течение пятнадцати рабочих дней со дня передачи ему обращения, если течение срока рассмотрения спора не приостановлено в соответствии с пунктом 3 части 2 настоящей статьи; 

3) в случае принятия решения об очном рассмотрении спора с участием сторон  уведомить потребителя финансовой услуги и финансовую организацию о дате, времени и месте рассмотрения спора не позднее, чем за пять рабочих дней до указанной даты способом, позволяющим подтвердить факт получения уведомления сторонами спора;

4) не разглашать сведения, относящиеся к государственной, коммерческой и иной, охраняемой законом тайне, сведения, касающиеся частной жизни физического лица, ставшие ему известными в ходе рассмотрения спора;

5) разрешать спор по существу, руководствуясь законодательством Российской Федерации и соглашением о взаимодействии;

6) на основе анализа и оценки материалов, имеющих отношение к спору, представленных сторонами спора, иными органами, организациями, экспертами, достичь соглашения сторон спора или принять обоснованное решение по результатам рассмотрения спора и оформить указанные соглашение сторон спора или решение в соответствии со статьей 21 настоящего Федерального закона;

7) оформить на бумажном носителе или в электронном виде, в том числе в форме электронного документа, подписанного усиленной квалифицированной электронной подписью в порядке, установленном законодательством Российской Федерации, разъяснение потребителю финансовой услуги решения по результатам рассмотрения спора и его прав, если указанное решение содержит выводы об обоснованности отказа финансовой организации в удовлетворении требований потребителя финансовой услуги полностью или частично;

8) содействовать поиску взаимоприемлемого решения по урегулированию спора, предоставлять сторонам спора возможность аргументировать свою позицию в целях конструктивного разрешения спора и сокращения последующих обращений сторон спора за судебной защитой;

9) учитывать аргументы сторон спора при рассмотрении спора, а в случае несогласия с ними – мотивировано отклонять их.
2. Финансовый уполномоченный вправе:

1) в случае недостаточности информации, предоставленной потребителем финансовой услуги, для рассмотрения спора запрашивать и получать необходимые для рассмотрения спора документы и материалы у потребителя финансовой услуги, у финансовой организации, в связи с деятельностью которой поступило обращение, а также у органов государственной власти, органов местного самоуправления, Банка России, организаций и должностных лиц;

2) инициировать проведение экспертизы, привлечение специалистов и экспертов в порядке, установленном высшим коллегиальным органом управления Службы, и осуществлять иные действия, необходимые для объективного рассмотрения спора;
3) приостановить рассмотрение спора на срок, не превышающий десять рабочих дней, при согласии двух финансовых уполномоченных в связи с необходимостью проведения экспертизы по предмету спора, которая также письменно подтверждена указанными финансовыми уполномоченными; обоснованность принятия решения о необходимости проведения экспертизы проверяется внутренним аудитором Службы.
Статья 7. Служба

1. Служба является автономной некоммерческой организацией, учреждаемой Банком России.
2. Статус, цели деятельности, функции и полномочия Службы определяются уставом Службы в соответствии с Гражданским кодексом Российской Федерации, Федеральным законом от 12 января 1996 года № 7-ФЗ «О некоммерческих организациях», Федеральным законом от 10 июля 2002 года № 86-ФЗ «О Центральном банке Российской Федерации (Банке России)», настоящим Федеральным законом.

3. Имущество, переданное Службе Банком России, является собственностью Службы, которая отвечает им по своим обязательствам. 

4. Учредитель Службы не отвечает по обязательствам Службы, а Служба не отвечает по обязательствам своего учредителя.

5. Служба имеет печать со своим наименованием и символику.

6. Служба имеет счет в Банке России.

7. Иные особенности, связанные с деятельностью Службы, определяются ее уставом.

Статья 8. Цель деятельности, функции и полномочия Службы

1. Целью деятельности Службы в соответствии с настоящим Федеральным законом является организационное обеспечение рассмотрения споров по обращениям потребителей финансовых услуг финансовыми уполномоченными.

2. Служба осуществляет следующие функции:

1) финансовое, организационное и материально-техническое обеспечение деятельности финансовых уполномоченных;

2) обеспечение процедуры назначения и освобождения от должности финансовых уполномоченных;

3) ведение реестра финансовых организаций, заключивших со Службой соглашения о взаимодействии, в порядке, установленном высшим коллегиальным органом управления Службы;

4) организация административных процедур по сбору, обработке информации по рассмотрению споров и реализации решений финансовых уполномоченных;

5) ведение делопроизводства при получении обращений потребителей финансовых услуг и рассмотрении споров финансовыми уполномоченными;
6) распределение поступающих обращений потребителей финансовых услуг между финансовыми уполномоченными в соответствии с их компетенцией;
7) организация проведения за счет имущества Службы необходимых исследований, экспертиз и оценок по вопросам, связанным с рассмотрением споров финансовыми уполномоченными;

8) организация взаимодействия финансовых уполномоченных с финансовыми организациями при рассмотрении споров финансовыми уполномоченными;

9) обеспечение взаимодействия финансовых уполномоченных по обращениям потребителей финансовых услуг, относящимся к компетенции нескольких финансовых уполномоченных, рассматривающих споры по разным видам деятельности финансовых организаций, для выработки единой позиции по таким обращениям;

10) вступление в дело в случае обращения финансовой организации в суд с обжалованием вступившего в силу решения финансового уполномоченного;

11) обращение в суд с иском к финансовой организации от имени потребителя финансовой услуги и участие в суде на стороне потребителя финансовой услуги в случае неисполнения финансовой организацией решения финансового уполномоченного, если потребитель финансовой услуги предоставил соответствующую доверенность в простой письменной форме;

12) предоставление в Банк России отчетности в сроки и по форме, установленные Банком России;

13) направление в Банк России информации с указанием выявленных оснований для применения Банком России к финансовой организации мер по контролю и надзору, предусмотренных федеральными законами, и допущенных финансовой организацией нарушениях законодательства Российской Федерации с представлением подтверждающих документов при уведомлении об этом финансовой организации;

14) обращение в контролирующие и надзорные органы, прокуратуру и иные компетентные органы с ходатайством о проверке деятельности финансовых организаций и о принятии мер реагирования в соответствии с законодательством Российской Федерации в связи с выявлением нарушения финансовыми организациями прав и законных интересов потребителей финансовых услуг при уведомлении об этом финансовой организации;

15) обобщение практики рассмотрения споров финансовыми уполномоченными;

16) направление в компетентные органы государственной власти и Банк России предложений о совершенствовании законодательства Российской Федерации по фактам выявленных в ходе рассмотрения споров финансовыми уполномоченными правовых пробелов и противоречий в регулировании, а также об отмене или внесении изменений в нормативные правовые акты Российской Федерации и нормативные акты Банка России в целях приведения их в соответствие с положениями законодательства Российской Федерации в области защиты прав и законных интересов потребителей финансовых услуг на основании решений, принятых финансовыми уполномоченными;

17) иные определенные уставом Службы полномочия, направленные на достижение целей и задач Службы, предусмотренных настоящим Федеральным законом и иными федеральными законами.

3. Служба ведет сайт в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», на котором размещается и актуализируется, в частности, следующая информация: 

1) годовой отчет Службы; 

2) об органах управления Службы;

3) о финансовых уполномоченных, их опыте работы и квалификации;

4) реестр финансовых организаций, заключивших со Службой соглашения о взаимодействии;

5) о видах обращений, предметах споров, предельных размерах имущественных требований к финансовым организациям, рассматриваемых финансовыми уполномоченными, и перечне документов, прилагаемых к обращению каждого вида;

6) о процедуре рассмотрения споров финансовыми уполномоченными;

7) обобщение практики по рассмотрению споров, разъяснения для потребителей финансовых услуг;
8) формы соглашений о взаимодействии; 

9) внутренние документы Службы в порядке и объеме, установленном уставом Службы;
10) информация о принятых высшим коллегиальным органом управления Службы решениях;

11) иная информация, подлежащая опубликованию в соответствии с законодательством Российской Федерации.

4. Персональные данные и иные сведения о потребителях финансовых услуг не публикуются.
Глава 3. ОРГАНЫ УПРАВЛЕНИЯ службы, имущество службы, отчетность службы, ФИНАНСИРОВАНИЕ РАСХОДОВ СЛУЖБЫ, взаимодействие службы с финансовыми организациями, СОГЛАШЕНИЕ О ВЗАИМОДЕЙСТВИИ
Статья 9. Органы Службы

1. Органами управления Службы являются президиум Службы, генеральный директор Службы. Уставом Службы может быть предусмотрено создание иных органов управления и совещательных органов Службы.

2. Права, обязанности и полномочия органов управления Службы определяются настоящим Федеральным законом, уставом и внутренними документами Службы, утверждаемыми президиумом Службы.

Статья 10. Высший орган управления Службы

1. Высшим коллегиальным органом управления Службы является президиум Службы.

2. В состав президиума Службы входят три представителя Правительства Российской Федерации, четыре представителя Банка России, три представителя саморегулируемых организаций в сфере финансового рынка, члены которых являются финансовыми организациями, обязанными взаимодействовать со Службой в соответствии с частью 2 статьи 14 настоящего Федерального закона, генеральный директор Службы (по должности). 
В состав президиума Службы могут входить независимые эксперты по представлению федеральных органов исполнительной власти, Банка России, общественных и профессиональных объединений в количестве и порядке, установленном уставом Службы.

3. Члены президиума Службы утверждаются Национальным финансовым советом Банка России с учетом представленных кандидатур.

Кандидатуры в состав первого президиума Службы представляются  органами государственной власти, организациями и объединениями, указанными в части 2 настоящей статьи, учредителю Службы в течение тридцати календарных дней с момента опубликования на официальном сайте учредителя Службы в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» сообщения о создании Службы и начале формирования ее президиума. 

Состав последующих президиумов Службы формируется с учетом перечня новых кандидатур, представляемых учредителю Службы за тридцать дней до истечения календарного года, и подтверждения продолжения действующими членами президиума Службы своих полномочий.

4. Председатель президиума Службы избирается большинством голосов от числа присутствующих членов президиума Службы сроком на один календарный год.

5. Периодичность заседаний президиума Службы, порядок вынесения вопросов на его рассмотрение, порядок принятия решений определяется внутренними документами Службы.

6. Президиум Службы правомочен принимать решения, если на заседании президиума Службы присутствует не менее двух третей его членов. Решения президиума Службы принимаются простым большинством голосов от числа присутствующих на заседании президиума Службы. При равенстве числа голосов голос председательствующего на заседании президиума Службы является решающим.

7. Президиум Службы не имеет права вмешиваться в деятельность финансовых уполномоченных по рассмотрению споров и (или) влиять на их рассмотрение. 

8. Президиум Службы:

1) утверждает численный состав президиума Службы, срок его полномочий и организационную структуру Службы;

2) утверждает  внутренние документы по вопросам деятельности Службы за исключением вопросов, отнесенных к компетенции президиума Службы и иных органов управления Службы, создание которых предусмотрено уставом Службы;

3) утверждает стандарты по процедуре рассмотрения обращений финансовыми уполномоченными; 

4) формирует предложения о внесении изменений в устав Службы, о реорганизации или ликвидации Службы, которые направляет для принятия решения учредителю Службы;

5) утверждает смету доходов и расходов Службы, порядок определения вознаграждения и премирования финансовых уполномоченных и иных работников Службы;

6) избирает председателя президиума Службы;

7) назначает на должность и освобождает от должности финансовых уполномоченных;

8) назначает на должность и освобождает от должности генерального директора Службы;

9) устанавливает порядок ведения Службой реестра финансовых организаций, заключивших со Службой соглашения о взаимодействии;

10) устанавливает порядок расчетов с финансовыми организациями, заключившими со Службой соглашения о взаимодействии;

11) устанавливает порядок определения размера взносов на рассмотрение споров (далее также взносов), уплачиваемых Службе финансовыми организациями в соответствии со статьей 16 настоящего Федерального закона (в том числе фиксированную ставку и поправочный коэффициент) в зависимости от видов деятельности, осуществляемых финансовыми организациями;

12) принимает решение о направлении в Банк России ходатайства о выделении средств для покрытия дефицита сметы доходов и расходов Службы;

13) утверждает внешнего аудитора Службы;

14) устанавливает порядок размещения денежных средств Службы;

15) утверждает годовой отчет Службы и бухгалтерскую (финансовую) отчетность Службы;

16) назначает внутреннего аудитора Службы;

17) заслушивает отчеты генерального директора Службы по вопросам деятельности Службы;

18) осуществляет иные полномочия, предусмотренные настоящим Федеральным законом, иными федеральными законами и уставом Службы.

Статья 11. Генеральный директор Службы

1. Генеральный директор Службы назначается на должность сроком на пять лет. 

2. Генеральный директор Службы может быть освобожден от должности президиумом Службы:

1) по истечении срока его полномочий;

2) при подаче им личного заявления об освобождении от занимаемой должности председателю президиума Службы;

3) в случае совершения им уголовно наказуемого деяния, установленного приговором суда, вступившим в законную силу;

4) в случае установления судом фактов нарушения им федеральных законов и иных нормативных актов, которые регулируют отношения, связанные с деятельностью Службы; 

5) в иных случаях, предусмотренных трудовым законодательством Российской Федерации.

3. Генеральный директор Службы:

1) осуществляет функции единоличного исполнительного органа Службы и руководство текущей деятельностью Службы;

2) действует от имени Службы и представляет без доверенности ее интересы в отношениях с органами государственной власти, органами местного самоуправления, организациями и учреждениями, в том числе иностранными и международными;

3) обеспечивает выполнение решений президиума Службы;

4) издает приказы и распоряжения по вопросам деятельности Службы;

5) распределяет обязанности между своими заместителями и работниками Службы;

6) назначает на должность и освобождает от должности работников Службы за исключением случаев, отнесенных к компетенции президиума Службы;

7) организует профессиональное образование работников Службы, а также дополнительное профессиональное образование и профессиональное обучение в сфере деятельности Службы;

8) принимает решения по иным вопросам, отнесенным к компетенции Службы, за исключением вопросов, отнесенных к компетенции президиума Службы и иных органов управления Службы, создание которых предусмотрено уставом Службы.

4. Генеральный директор не вправе рассматривать обращения.

Статья 12. Имущество Службы

1. Имущество Службы формируется за счет: 

1) имущественного взноса учредителя, в частности, путем единовременной передачи Банком России трехсот миллионов рублей на осуществление деятельности Службы;

2) взносов финансовых организаций, поступивших в соответствии с соглашением о взаимодействии в порядке и размере, определяемом в соответствии с пунктами 10 и 11 части 8 статьи 10 и частью 2 статьи 16 настоящего Федерального закона;

3) доходов, получаемых Службой от размещения денежных средств; 

4) штрафов, взысканных судом с финансовой организации за неудовлетворение в добровольном порядке требований потребителей финансовых услуг в соответствии с пунктом 6 статьи 13 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» и иными федеральными законами, в случае, если защита прав потребителя финансовой услуги в суде осуществлялась Службой в соответствии с пунктом 11 части 2 статьи 8 настоящего Федерального закона;
5) других не запрещенных законодательством Российской Федерации поступлений.

2. Служба использует свое имущество для выполнения функций, предусмотренных настоящим Федеральным законом и уставом Службы.

3. Банк России вправе предоставить Службе для выполнения установленных настоящим Федеральным законом функций в безвозмездное пользование движимое и недвижимое имущество, а также выделять средства для покрытия дефицита сметы доходов и расходов Службы.

Статья 13. Отчетность Службы
1. Отчетным периодом является календарный год – с 1 января по 31 декабря включительно.

2. Годовой отчет Службы составляется ежегодно не позднее 1 марта года, следующего за отчетным, и утверждается президиумом Службы до 20 марта года, следующего за отчетным.

3. Годовой отчет Службы включает:

1) отчет о деятельности Службы за прошедший отчетный период, содержащий, в том числе, статистическую информацию о рассмотренных спорах;

2) годовую бухгалтерскую (финансовую) отчетность Службы.

4. Утвержденный годовой отчет Службы направляется в Банк России.

5. Годовой отчет Службы подлежит размещению на официальном сайте Службы в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» и опубликованию в официальном издании Банка России – «Вестнике Банка России».

Статья 14. Взаимодействие финансовых организаций со Службой 

1. Финансовые организации взаимодействуют со Службой на основании соглашения о взаимодействии, заключаемого на основе их свободного волеизъявления, за исключением финансовых организаций, указанных в части 2 настоящей статьи, которые заключают указанное соглашение на основании настоящего Федерального закона.

2. Соглашение о взаимодействии заключается:

1) страховой организацией (кроме страховых организаций, осуществляющих исключительно обязательное медицинское страхование);

2) микрофинансовой организацией;

3) кредитным потребительским кооперативом;

4) ломбардом;

5) кредитной организацией, осуществляющей банковские операции, указанные в пунктах 1-2, 4 статьи 5 Федерального закона «О банках и банковской деятельности»;

6) негосударственным пенсионным фондом;
7) брокерами на рынке ценных бумаг.
Статья 15. Соглашение о взаимодействии 

1. Соглашение о взаимодействии является возмездным гражданско-правовым договором, сторонами которого являются финансовая организация и Служба.

Формы соглашения о взаимодействии в зависимости от вида деятельности финансовых организаций разрабатываются Службой отдельно для каждого вида финансовой организации, перечисленного в статье 20 настоящего Федерального закона. Формы соглашения о взаимодействии утверждаются Национальным финансовым советом Банка России.

2. Соглашение о взаимодействии содержит положения, устанавливающие:

1) обязанность финансовых уполномоченных рассматривать обращения в связи с деятельностью финансовой организации в порядке, установленном настоящим Федеральным законом, и способствовать урегулированию споров в досудебном порядке;

2) перечень предметов споров в отношении деятельности финансовой организации, которые рассматриваются финансовыми уполномоченными;

3) предельный размер имущественных требований потребителя финансовой услуги к финансовой организации, споры в отношении которого рассматриваются Службой;

4) порядок взаимодействия финансовой организации, финансовых уполномоченных, потребителей финансовых услуг и Службы при рассмотрении споров;
5) необходимость, порядок и условия привлечения экспертов, оценщиков и иных лиц для рассмотрения спора; 

6) размер взноса финансовой организации и (или) порядок его определения, а также сроки и порядок его уплаты;

7) обязанности финансовой организации, в частности:

размещать в местах оказания услуг и на своем официальном сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (при наличии) информацию для потребителей финансовых услуг о процедуре разрешения споров с привлечением финансового уполномоченного;

уплачивать Службе взносы;

предоставлять Службе обоснованное решение финансовой организации по предмету спора, направленное потребителю финансовой услуги, в течение двух рабочих дней со дня получения запроса Службы, направленного в соответствии с частью 9 статьи 19 настоящего Федерального закона;

предоставлять Службе дополнительные документы и материалы, необходимые для рассмотрения спора, в течение пяти рабочих дней со дня получения соответствующего запроса Службы;

исполнять решения финансового уполномоченного в порядке и сроки, установленные указанными решениями;

8) порядок внесения изменений в соглашение о взаимодействии и его расторжения, в том числе права и обязанности сторон в случае расторжения соглашения о взаимодействии;

9) иные положения по соглашению сторон.
Статья 16. Финансирование расходов Службы

1. Расходы Службы на осуществление деятельности в соответствии с настоящим Федеральным законом финансируются за счет имущества Службы.

2. Финансовые организации, заключившие соглашения о взаимодействии, ежеквартально, если иное не предусмотрено соглашением о взаимодействии, уплачивают Службе взносы. Размер взноса, подлежащего уплате финансовой организацией, определяется путем умножения фиксированной ставки на поправочный коэффициент и не может составлять более чем 0,25% от объема вырученных средств от реализации финансовой организацией услуг и (или) действующих гражданско-правовых договоров (далее – объем вырученных средств).

Фиксированная ставка устанавливается по видам обращений согласно статье 20 настоящего Федерального закона, исходя из объема вырученных средств.
Поправочный коэффициент принимается равным отношению количества рассмотренных Службой за предшествующий квартал обращений потребителей финансовых услуг в связи с деятельностью финансовой организации к объему предоставленных ею финансовых услуг (количеству заключенных договоров) за предшествующий квартал. 
При расчете количества рассмотренных Службой обращений потребителей финансовых услуг в связи с деятельностью финансовой организации не учитываются обращения, не подлежащие рассмотрению в соответствии с частью 7 статьи 19 настоящего Федерального закона, обращения, отозванные потребителями финансовых услуг в соответствии с частью 3 статьи 17 настоящего Федерального закона, а также обращения в связи со спорами, урегулированными сторонами до их рассмотрения финансовым уполномоченным.
Глава 4. Порядок рассмотрения обращениЙ 

Статья 17. Право на обращение
1. Потребитель финансовой услуги, имеющий претензию к исполнению заключенного в его пользу договора с финансовой организацией или оказанию услуги финансовой организацией, до подачи искового заявления в суд вправе, а в случаях, установленных законодательством Российской Федерации, обязан направить обращение в Службу по предмету спора, включенному в перечень предметов споров в отношении деятельности финансовой организации, предусмотренных соглашением о взаимодействии, если размер требования потребителя к финансовой организации не превышает сумму, установленную соглашением о взаимодействии.
2. Договором, заключенным финансовой организацией в пользу потребителя финансовой услуги, не может быть ограничено указанное в части 1 настоящей статьи право потребителя финансовой услуги на обращение в Службу.
3. Потребитель финансовой услуги вправе отозвать обращение до даты вынесения финансовым уполномоченным решения по результатам рассмотрения спора. Обращение, которое отозвано потребителем финансовой услуги, не подлежит рассмотрению, а начатое рассмотрение подлежит прекращению не позднее рабочего дня, следующего за днем регистрации заявления об отзыве обращения. Копия заявления об отзыве обращения направляется в финансовую организацию. Отзыв обращения потребителем финансовой услуги не препятствует его праву на повторное обращение в Службу по тем же основаниям. 

Статья 18. Обязательность принятия обращения к рассмотрению

1. Обращение принимается Службой к рассмотрению после направления претензии потребителя финансовой услуги к финансовой организации по истечении установленного соглашением о взаимодействии срока на рассмотрение указанной претензии, который не может быть более десяти календарных дней, за исключением нерабочих праздничных дней, со дня поступления указанной претензии в финансовую организацию 
2. Служба обеспечивает передачу финансовым уполномоченным всех обращений, соответствующих требованиям частей 1-4 статьи 19 настоящего Федерального закона, а также организует рассмотрение финансовыми уполномоченными споров, предметы которых указаны в соглашениях о взаимодействии.
3. Финансовый уполномоченный рассматривает споры без участия сторон спора (заочно) за исключением случаев, когда им принято решение о рассмотрении спора с участием сторон (очно), в том числе на основании просьбы потребителя финансовой услуги, содержащейся в обращении.
Статья 19. Требования к обращению 

1. Потребитель финансовой услуги подает обращение на русском языке на бумажном носителе или в электронном виде, в том числе с использованием Единой системы идентификации и аутентификации в инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимодействие информационных систем, используемых для предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме.

2. Обращение должно содержать следующую информацию:

1) фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии) потребителя финансовой услуги – физического лица либо наименование потребителя финансовой услуги – юридического лица или индивидуального предпринимателя;
2) почтовый адрес или адрес электронной почты (при наличии), по которому потребителю финансовой услуги должно быть направлено уведомление о дате, времени и месте рассмотрения спора в случае рассмотрения спора с участием сторон (очно), запрос необходимых для рассмотрения спора документов и материалов в соответствии с пунктом 1 части 2 статьи 6 настоящего Федерального закона, а также решение финансового уполномоченного по результатам рассмотрения спора;

3) контактный телефон потребителя финансовой услуги (при наличии);

4) наименование финансовой организации, в отношении деятельности которой подается обращение;

5) размер требования потребителя финансовой услуги к финансовой организации, содержание и суть предмета спора с приложением копии договора и (или) иных документов, являющихся основанием для возникновения требования потребителя финансовой услуги к финансовой организации и подтверждающих его обоснованность, а также копию претензии, направленной потребителем финансовой услуги в финансовую организацию в связи с возникновением спора, документ, подтверждающий факт направления указанной претензии в финансовую организацию, и полученный от финансовой организации ответ на претензию (при наличии).
3. Обращение, поданное на бумажном носителе, подписывается потребителем финансовой услуги лично. Обращение, поданное в электронном виде, подписывается потребителем финансовой услуги электронной подписью. Обращение, подписанное потребителем финансовой услуги простой электронной подписью или усиленной неквалифицированной электронной подписью, признается электронным документом, равнозначном документу на бумажном носителе, подписанному его собственноручной подписью.
4. Потребитель финансовой услуги, являющийся лицом, к которому перешли права и обязанности физического лица по договору с финансовой организацией, прилагает к обращению документ, подтверждающий переход к нему указанных прав и обязанностей.

5. Потребитель финансовой услуги вправе указать в обращении любую иную информацию в отношении финансовой организации и (или) ее работников либо иных представителей, которая, по его мнению, может иметь значение при рассмотрении спора.

6. Обращение подлежит регистрации в день поступления в Службу. Служба в течение одного рабочего дня обязана проверить обращение на его соответствие требованиям, установленным частями 1-4, 7 настоящей статьи. В случае соблюдения указанных требований обращение подлежит передаче финансовому уполномоченному, рассматривающему обращения конкретного вида, предусмотренные статьей 20 настоящего Федерального закона, в течение одного рабочего дня со дня его регистрации. В течение того же срока Служба уведомляет потребителя о передаче обращения на рассмотрение финансовому уполномоченному.
7. Не рассматриваются обращения:

1) текст которых не поддается прочтению;
2) если потребителем финансовой услуги одновременно подано исковое заявление в суд и назначена дата его рассмотрения;

3) связанные с деятельностью финансовых организаций, не заключивших со Службой соглашения о взаимодействии;

4) по предметам спора, не указанным в соглашениях о взаимодействии;

5) по предметам спора, связанным с требованиями о компенсации морального вреда;

6) если размер требования потребителя финансовой услуги к финансовой организации превышает сумму, установленную соглашением о взаимодействии;

7) содержащие нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу финансового уполномоченного или иных лиц;

8) направленные в Службу с нарушением требований, установленных частями 1-4 настоящей статьи;

9) повторно направленные в Службу в связи с предметом спора, по разрешению которого ранее финансовым уполномоченным было вынесено и вступило в силу решение, или подписано соглашение сторон спора в соответствии с частью 4 статьи 21 настоящего Федерального закона.
8. Обращения, которые не подлежат рассмотрению, возвращаются потребителю финансовой услуги в течение трех рабочих дней со дня регистрации с разъяснением причины невозможности их рассмотрения Службой.
9. Не позднее рабочего дня, следующего за днем регистрации подлежащего рассмотрению Службой обращения, к которому не прилагается ответ финансовой организации на претензию потребителя финансовой услуги, Служба направляет в указанную финансовую организацию копию обращения с запросом о представлении обоснованного решения финансовой организации по предмету спора, направленного потребителю финансовой услуги.

10. Особенности рассмотрения отдельных видов обращений в части, неурегулированной настоящим Федеральным законом, определяются президиумом Службы.

Статья 20. Виды обращений
В зависимости от вида деятельности финансовой организации обращения подразделяются на следующие виды:
1) обращения, связанные с деятельностью кредитных организаций;

2) обращения, связанные с деятельностью страховых организаций;

3) обращения, связанные с деятельностью брокеров на рынке ценных бумаг;
4) обращения, связанные с деятельностью участников рынка ценных бумаг, осуществляющих деятельность по управлению ценными бумагами;

5) обращения, связанные с деятельностью акционерных инвестиционных фондов и управляющих компаний инвестиционных фондов, паевых инвестиционных фондов и негосударственных пенсионных фондов;

6) обращения, связанные с деятельностью депозитариев;

7) обращения, связанные с деятельностью негосударственных пенсионных фондов;
8) обращения, связанные с деятельностью микрофинансовых организаций;

9) обращения, связанные с деятельностью кредитных потребительских кооперативов;

10) обращения, связанные с деятельностью жилищных накопительных кооперативов;

11) обращения, связанные с деятельностью сельскохозяйственных кредитных потребительских кооперативов;

12) обращения, связанные с деятельностью форекс-дилеров;
13) обращения, связанные с деятельностью ломбардов;

14) обращения, связанные с деятельностью иных организаций, осуществляющих деятельность, связанную с привлечением и (или) размещением денежных средств, принятием на основании договора на себя обязательств перед физическими лицами в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Статья 21. Решение финансового уполномоченного, достижение соглашения сторон спора 
1. Решение финансового уполномоченного принимается по результатам рассмотрения спора и содержит, в частности:

фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), наименование и номер документа, удостоверяющего личность, адрес потребителя финансовой услуги – физического лица либо наименование, место нахождения, фактический адрес, дату государственной регистрации, идентификационный номер налогоплательщика потребителя финансовой услуги – юридического лица и индивидуального предпринимателя;

наименование финансовой организации, ее место нахождения, фактический адрес, дату государственной регистрации в качестве юридического лица, идентификационный номер налогоплательщика;

указание на представленные сторонами материалы, а также на нормы законодательных и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, нормативных актов Банка России, иные доводы и обоснования, которыми руководствовался финансовый уполномоченный при принятии решения;

выводы финансового уполномоченного об обязанности финансовой организации удовлетворить требования потребителя финансовой услуги либо об обоснованности отказа финансовой организации в удовлетворении требований потребителя финансовой услуги полностью или частично; 
дату вступления в силу решения финансового уполномоченного, а также порядок и срок исполнения финансовой организацией решения финансового уполномоченного.

Устанавливаемый финансовым уполномоченным срок исполнения финансовой организацией его решения не может быть менее чем пять рабочих дней с даты вступления в силу решения финансового уполномоченного.

2. Решение финансового уполномоченного включает мотивировочную и резолютивную части и оформляется на бумажном носителе в трех экземплярах, каждый из которых подписывается финансовым уполномоченным, или в форме электронного документа, подписанного финансовым уполномоченным усиленной квалифицированной электронной подписью в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.
Решение финансового уполномоченного приобщается Службой к материалам о рассмотрении спора и в течение одного рабочего дня после его подписания финансовым уполномоченным должно быть направлено сторонам спора способом, позволяющим подтвердить его получение. 
В случае если решение финансового уполномоченного содержит выводы об обоснованности отказа финансовой организации в удовлетворении требований потребителя финансовой услуги полностью или частично, потребителю финансовой услуги также направляется разъяснение финансовым уполномоченным указанного решения и прав потребителя финансовых услуг. 
3. Решение финансового уполномоченного вступает в силу с даты его подписания финансовым уполномоченным и подлежит исполнению независимо от согласия сторон спора с указанным решением.
4. Если в ходе рассмотрения спора достигнуто соглашение сторон спора по его урегулированию, оно оформляется в соответствии с требованиями настоящей статьи, и решение финансового уполномоченного не принимается.

Соглашение сторон спора содержит, в частности:

фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), наименование и номер документа, удостоверяющего личность, адрес потребителя финансовой услуги – физического лица либо наименование, место нахождения, фактический адрес, дату государственной регистрации, идентификационный номер налогоплательщика потребителя финансовой услуги – юридического лица и индивидуального предпринимателя;
наименование финансовой организации, ее место нахождения, фактический адрес, дату государственной регистрации в качестве юридического лица, идентификационный номер налогоплательщика;

сведения о достигнутых договоренностях сторон спора: условиях, размере и сроках исполнения финансовой организацией обязательств перед потребителем финансовой услуги либо об отсутствии у потребителя финансовой услуги претензий к финансовой организации. 

Соглашение сторон спора оформляется на бумажном носителе в трех экземплярах, каждый из которых подписывается сторонами спора и финансовым уполномоченным, или в форме электронного документа, подписанного сторонами спора и финансовым уполномоченным усиленной квалифицированной электронной подписью в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.

Соглашение сторон спора приобщается Службой к материалам о рассмотрении спора и в течение одного рабочего дня после его подписания должно быть направлено сторонам спора способом, позволяющим подтвердить его получение.
Статья 22. Защита прав сторон спора в судебном порядке 
1. Потребитель финансовой услуги, направивший обращение и не отозвавший его, вправе заявлять в судебном порядке требования к финансовой организации в случае:

неполучения ответа на обращение по истечении предусмотренного пунктом 2 части 1 статьи 6 настоящего Федерального закона срока рассмотрения спора;

неисполнения финансовой организацией условий соглашения сторон спора, предусмотренного частью 4 статьи 21 настоящего Федерального закона;

неисполнения финансовой организацией вступившего в силу решения финансового уполномоченного в срок, установленный этим решением;

несогласия с вступившим в силу решением финансового уполномоченного. 
В случае несогласия с вступившим в силу решением финансового уполномоченного потребитель финансовой услуги вправе в судебном порядке одновременно обжаловать указанное решение и заявить требования к финансовой организации. 
В качестве подтверждения соблюдения досудебного порядка урегулирования спора при подаче искового заявление потребитель финансовой услуги вправе представить в суд хотя бы один из следующих документов:

решение финансового уполномоченного;

соглашение сторон спора, предусмотренное частью 4 статьи 21 настоящего Федерального закона;

уведомление о передаче обращения на рассмотрение финансовому уполномоченному;

обращение, возвращенное Службой с разъяснением причины невозможности его рассмотрения, в случае если указанная причина не может быть устранена потребителем финансовой услуги;
квитанцию, подтверждающую направление обращения в Службу заказным или ценным письмом.

2. Финансовая организация вправе обжаловать в судебном порядке вступившее в силу решение финансового уполномоченного в течение тридцати календарных дней после его вступления в силу, известив в письменной форме Службу о факте обращения в суд.
В случае если суд в результате рассмотрения иска финансовой организации принимает решение об отмене решения финансового уполномоченного, Служба возмещает финансовой организации расходы, понесенные в связи с исполнением решения финансового уполномоченного. 
ГЛАВА 5. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ЗА НАРУШЕНИЕ ТРЕБОВАНИЙ НАСТОЯЩЕГО ФЕДЕРАЛЬНОГО ЗАКОНА
Статья 23. Ответственность финансовых организаций за нарушение требований настоящего Федерального закона

За нарушение предусмотренных настоящим Федеральным законом требований финансовая организация несет ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.
Статья 24. Ответственность финансовых уполномоченных и иных работников Службы за нарушение требований настоящего Федерального закона

Финансовые уполномоченные и иные работники Службы за разглашение сведений, относящихся к государственной, коммерческой и иной, охраняемой законом тайне, сведений, касающихся частной жизни гражданина, или иной конфиденциальной информации несут дисциплинарную, административную или уголовную ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.
За нарушение предусмотренных настоящим Федеральным законом требований финансовые уполномоченные и иные работники Службы несут ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Глава 6. Переходные положения

Статья 25. Вступление в силу настоящего Федерального закона

1. Настоящий Федеральный закон вступает в силу по истечении 180 дней со дня его официального опубликования за исключением положений, указанных в настоящей статье.

2. Пункт 6 части 1 статьи 2, статьи 4 - 5, 7 – 11, пункт 1 части 1 статьи 12 настоящего Федерального закона вступают в силу со дня его официального опубликования.
3. Пункт 1 части 2 статьи 14 настоящего Федерального закона в отношении страховых организаций, осуществляющих деятельность по обязательному страхованию гражданской ответственности владельцев транспортных средств, предусмотренному Федеральным законом от 25 апреля 2002 года № 40-ФЗ «Об обязательном страховании гражданской ответственности владельцев транспортных средств», страхованию средств наземного транспорта (за исключением средств железнодорожного транспорта) и добровольному страхованию гражданской ответственности владельцев автотранспортных средств, вступает в силу по истечении 360 дней со дня его официального опубликования.

3. Пункт 1 части 2 статьи 14 настоящего Федерального закона в отношении страховых организаций, осуществляющих деятельность по видам страхования иным, чем обязательное страхование гражданской ответственности владельцев транспортных средств, предусмотренное Федеральным законом от 25 апреля 2002 года № 40-ФЗ «Об обязательном страховании гражданской ответственности владельцев транспортных средств», страхование средств наземного транспорта (за исключением средств железнодорожного транспорта) и добровольное страхование гражданской ответственности владельцев автотранспортных средств, а также пункт 2 части 2 статьи 14 настоящего Федерального закона вступают в силу по истечении 540 дней со дня его официального опубликования.

4. Пункт 2 части 1 статьи 12 и часть 2 статьи 16 настоящего Федерального закона в отношении финансовых организаций, заключивших со Службой соглашения о взаимодействии и указанных в части 2 статьи 14 настоящего Федерального закона, вступают в силу через 540 дней со дня его официального опубликования.

5. Пункты 3 – 7 части 2 статьи 14 настоящего Федерального закона вступают в силу с 1 января 2021 года.».

