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Принципы выявления и внутреннего разрешения споров в финансовых организациях

Настоящие принципы выявления и внутреннего разрешения споров в финансовых организациях (далее – Принципы) разработаны на основании Меморандума о сотрудничестве и взаимодействии Национального банка Республики Беларусь и ассоциаций участников финансового рынка в целях укрепления доверия потребителей финансовых услуг к финансовой системе от 2 сентября 2021 г. № 690/Д и учитывают принципы добросовестного поведения финансовых организаций, рекомендованные Национальным банком профильным ассоциациям участников финансового рынка письмом от 27 февраля 2020 г. № 85-17/6 и реализованные в соответствующих кодексах.
Настоящие Принципы направлены на совершенствование механизмов взаимодействия банков, небанковских кредитно-финансовых организаций, лизинговых организаций, микрофинансовых организаций, юридических лиц, которые вправе осуществлять микрофинансовую деятельность без включения в реестр микрофинансовых организаций, форекс-компаний (далее – финансовые организации) с потребителями финансовых услуг, а именно на совершенствование внутренних процессов работы финансовых организаций с потребителями финансовых услуг, и содержат шесть рекомендуемых принципов и критериев соответствия каждому из принципов, которые позволяют определить эффективность системы внутреннего разрешения споров как финансовым организациям самостоятельно, так и Национальному банку.
Для целей настоящих Принципов нижеперечисленные термины используются в следующих значениях:
1) обращение потребителя финансовых услуг – жалоба, заявление или предложение потребителя, содержащие сообщения по поводу финансовых услуг, в том числе, но не ограничиваясь, о намерении заключить договор оказания финансовых услуг, об изменении условий или о расторжении заключенного договора оказания финансовых услуг, претензию в рамках заключенного договора оказания финансовых услуг, требования о восстановлении его прав, законных интересов, нарушенных вследствие несоблюдения законодательства, условий заключенного договора оказания финансовых услуг, за исключением заявлений заинтересованных лиц, поданных в рамках законодательства об административных процедурах;
2) финансовая услуга – услуга, оказываемая потребителю на основании договора, заключенного:
с банком, небанковской кредитно-финансовой организацией; 
в рамках лизинговой деятельности, микрофинансовой деятельности, деятельности по совершению инициируемых физическими лицами операций с беспоставочными внебиржевыми финансовыми инструментами (деятельности на внебиржевом рынке Форекс);
3) финансовый продукт – совокупность взаимосвязанных условий оказания финансовой услуги, отражающих особенности ее оказания.
Термин ”письменное обращение“ используется в значении, определенном абзацем восьмым статьи 1 Закона Республики Беларусь
от 18 июля 2011 г. № 300-З ”Об обращениях граждан и юридических лиц“.
Термин ”потребитель“ используется в значении, определенном абзацем пятнадцатым статьи 1 Закона Республики Беларусь
от 9 января 2002 г. № 90-З ”О защите прав потребителей“.

Принцип 1. Регламентация порядка выявления и внутреннего разрешения споров в финансовых организациях
В финансовой организации установлен порядок работы с обращениями потребителей финансовых услуг, регламентирующий взаимодействие финансовой организации с потребителями финансовых услуг.
Основные критерии
1.1. Порядок работы с обращениями потребителей финансовых услуг основывается на требованиях законодательства об обращениях граждан и юридических лиц, гражданского законодательства, в том числе законодательства о защите прав потребителей, и учитывает настоящие Принципы, а также принципы добросовестного поведения финансовых организаций, закрепленные в соответствующих кодексах профильных ассоциаций участников финансового рынка.
[bookmark: _Hlk152673259][bookmark: _Hlk152577531]1.2. Порядок работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг содержит:
способы и порядок приема финансовой организацией обращений потребителей финансовых услуг;
требования, предъявляемые к обращениям потребителей финансовых услуг, поступающим способами, предусмотренными порядком работы с обращениями потребителей финансовых услуг (при наличии);
объем информации, который потребитель может получить, обратившись в финансовую организацию способами, предусмотренными порядком работы с обращениями потребителей финансовых услуг; 
[bookmark: _Hlk152673267]порядок фиксации обращений потребителей финансовых услуг, не подлежащих регистрации в соответствии с законодательством. При этом под фиксацией понимается сохранение информации о факте получения обращения потребителя финансовых услуг способом, позволяющим систематизировать, искать и анализировать содержащуюся информацию в порядке, установленном финансовой организацией;
требования, предъявляемые к обращениям потребителей финансовых услуг, содержащих требования о досудебном урегулировании спора, возникшего в ходе исполнения договора оказания финансовых услуг (далее – претензии) (при наличии);
стадии работы с обращениями потребителей финансовых услуг, а также, при необходимости, алгоритм действий работников финансовой организации применительно к каждой стадии работы с обращениями потребителей финансовых услуг;
порядок проведения финансовой организацией проверки качества результата оказанной ею услуги, в отношении которой поступило обращение потребителя финансовых услуг, содержащее требования, связанные с недостатками данной услуги, оформления результатов такой проверки, доведение по потребителя финансовых услуг результатов такой проверки;
порядок участия потребителя финансовых услуг в проверке качества результата оказанной ему услуги с учетом соблюдения правового режима информации, распространение и (или) предоставление которой ограничено;
порядок действий работников финансовой организации при выявлении намерений потребителя финансовых услуг на реализацию своего права на внутреннее (досудебное) разрешение споров, предусмотренное в заключенном с потребителем договоре оказания финансовых услуг, и (или) при реализации потребителем данного права.

Принцип 2. Доступность
Финансовая организация обеспечивает возможность подачи обращений потребителей финансовых услуг различными способами.
Основные критерии
2.1. Прием обращений потребителей финансовых услуг осуществляется финансовой организацией:
способами, обязательными в соответствии с законодательством об обращениях граждан и юридических лиц;
посредством электронных писем, направленных на адрес электронной почты финансовой организации и (или) размещенных в специальной рубрике на сайте в глобальной компьютерной сети Интернет финансовой организации (далее – сайт финансовой организации), либо посредством государственной единой (интегрированной) республиканской информационной системы учета и обработки обращений граждан и юридических лиц (далее – обращение потребителя финансовых услуг, направленное посредством электронного письма);
иными способами, определенными порядком работы с обращениями потребителей финансовых услуг, установленным финансовой организацией.
2.2. Финансовой организацией не допускаются ограничения в приеме, отказ в приеме обращений потребителей финансовых услуг, поданных (изложенных) в соответствии с порядком работы с обращениями потребителей финансовых услуг, установленным финансовой организацией.
2.3. Сборником вознаграждений (плат, тарифов) финансовой организации, если иное прямо не установлено законодательством либо правилами платежных систем, не предусмотрено взимание платы с потребителя финансовых услуг за работу финансовой организации с обращением потребителя финансовых услуг, за предоставление потребителю информации о порядке работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг.
2.4. Финансовой организацией обеспечена возможность потребителя финансовых услуг подать письменное обращение нарочным (курьером) как по месту нахождения финансовой организации, так и в обособленном подразделении финансовой организации, ином структурном подразделении финансовой организации, где оказываются финансовые услуги (включая обменные пункты банков и удаленные рабочие места в случае, если в данном обменном пункте банка либо в удаленном рабочем месте порядок обслуживания клиентов предусматривает одновременное обслуживание клиентов двумя и более работниками финансовой организации).

Принцип 3. Открытость
Финансовая организация обеспечивает возможность получения потребителями информации о порядке работы данной финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг.
Основные критерии
3.1. На главной странице сайта финансовой организации размещена ссылка на раздел, содержащий информацию о порядке работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг. Наименование ссылки однозначно отражает содержание соответствующего раздела и (или) включает слово ”обращение“ (”обращения“).
3.2. Раздел, содержащий информацию о порядке работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг, и раздел (разделы) с ответами на наиболее часто поднимаемые в обращениях вопросы (при его наличии на сайте финансовой организации) имеют взаимные ссылки.
3.3. Информация о порядке работы с обращениями потребителей финансовых услуг либо способ получения такой информации размещены на доступном для обозрения потребителей месте (информационные стенды, табло и т.п.) в финансовой организации, в том числе в ее обособленных подразделениях, удаленных рабочих местах, в которых оказываются финансовые услуги.
3.4. На сайте финансовой организации размещен контактный номер телефона для получения потребителями информации справочно-консультационного характера о порядке работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг.
3.5. Финансовой организацией при размещении информации о порядке работы с обращениями потребителей финансовых услуг обеспечено наличие следующей информации:
[bookmark: _Hlk154567307]способы и порядок приема финансовой организацией обращений потребителей финансовых услуг;
требования, предъявляемые к обращениям потребителей финансовых услуг, поступающим способами, предусмотренными порядком работы с обращениями потребителей финансовых услуг (при наличии);
состав информации, который потребитель может получить, обратившись в финансовую организацию способами приема обращений потребителей финансовых услуг, предусмотренными порядком работы с обращениями потребителей финансовых услуг; 
информация о порядке внутреннего (досудебного) разрешения споров, возникающих при заключении, исполнении, изменении и (или) расторжении договоров оказания финансовых услуг.

Принцип 4. Прозрачность
Информация о порядке работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг понятна для потребителей финансовых услуг. Потребитель финансовых услуг имеет возможность получить у финансовой организации информацию о работе с поданным им обращением с учетом законодательства о защите персональных данных. Ответ на обращение потребителя финансовых услуг понятен для потребителя финансовых услуг.
Основные критерии
4.1. Предоставляемая потребителям информация о порядке работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг изложена на русском и (или) белорусском языках.
4.2. Специальные термины, используемые при предоставлении информации о порядке работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг, доступно разъяснены для понимания потребителей финансовых услуг.
[bookmark: _Hlk152334268]4.3. Финансовая организация уведомляет потребителя финансовых услуг о получении его письменного обращения, обращения, направленного посредством электронного письма, способом, определенным в порядке работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг (посредством телефонного звонка, SMS-оповещения, оповещения в мессенджере, мобильном приложении финансовой организации, направления сообщения на адрес электронной почты и т.п.).
4.4. Финансовой организацией обеспечена возможность получения потребителем финансовых услуг информации о ходе работы с поданным им обращением по запросу такого потребителя финансовых услуг.
4.5. Решения финансовой организации, принятые по результатам внутреннего разрешения споров и изложенные в ответах на обращения потребителей финансовых услуг, обоснованы (содержат ссылки на конкретные нормы актов законодательства, локальных правовых актов финансовой организации, конкретные структурные элементы соответствующего договора, заключенного между потребителем финансовых услуг и финансовой организацией).
4.6. В ответах на обращения потребителей финансовых услуг, подготовленных финансовой организацией в виде письма потребителю финансовых услуг, указаны фамилия и номер рабочего телефона работника финансовой организации, ответственного за рассмотрение соответствующего обращения.

[bookmark: _Hlk148947452]Принцип 5. Обеспечение всестороннего, полного и объективного разбирательства
Всестороннее, полное и объективное разбирательство обеспечивается финансовой организацией путем работы со всеми обращениями потребителей финансовых услуг на основе единообразных подходов вне зависимости от способа приема обращений потребителей финансовых услуг.
Основные критерии
5.1. Работа с обращениями потребителей финансовых услуг в финансовой организации вне зависимости от способа приема соответствующих обращений включает в себя следующие стадии:
прием обращений потребителей финансовых услуг;
регистрация (фиксация) обращений потребителей финансовых услуг;
оценка ситуаций, описанных в обращениях потребителей финансовых услуг, с целью выявления наличия споров;
внутреннее разрешение споров.
5.2. Финансовой организацией приняты меры к рассмотрению обращений потребителей финансовых услуг, направленных посредством электронных писем, в порядке, аналогичном порядку рассмотрения письменных обращений, установленному законодательством о рассмотрении обращений граждан и юридических лиц. Способ направления ответов финансовой организации на обращения потребителей финансовых услуг, направленные посредством электронных писем, определяется финансовой организацией в порядке работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг.
5.3. В головном отделении финансовой организации и, если это предусмотрено порядком работы с обращениями потребителей финансовых услуг, в обособленных подразделениях финансовой организации назначены работники, в обязанности которых входит организация и анализ работы с обращениями потребителей финансовых услуг, формирование предложений по ее совершенствованию.
5.4. Рассмотрение обращения потребителя финансовых услуг, содержащего жалобу на действие или бездействие работника финансовой организации, не поручается данному работнику, за исключением случаев, когда рассмотрение соответствующего обращения потребителя финансовых услуг относится к исключительной компетенции данного работника либо данный работник является руководителем финансовой организации.
5.5. Если порядком работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг предусмотрено, что самостоятельная работа с обращениями потребителей финансовых услуг осуществляется не только головным отделением финансовой организации, но и обособленными подразделениями финансовой организации, то в порядке работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг определен порядок предоставления информации об обращении потребителя финансовых услуг, поступившем в обособленное подразделение финансовой организации и содержащем жалобу, аналогичную уже рассмотренной тем же обособленным подразделением финансовой организации жалобе от этого же потребителя финансовых услуг, в головное отделение финансовой организации для учета и анализа.
5.6. Порядок работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг предусматривает информирование потребителя финансовых услуг, направившего обращение потребителя финансовых услуг, содержащее претензию, ненадлежащим способом, о надлежащем способе подачи соответствующего обращения. Способ такого информирования (телефонный звонок, SMS-оповещение, оповещение в мессенджере, мобильном приложении финансовой организации, направление сообщения на адрес электронной почты и т.п.) определен в порядке работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг.
[bookmark: _Hlk152673940]5.7. При организации рассмотрения обращения потребителя финансовых услуг по вопросам, связанным с взаимодействием работника финансовой организации и потребителя финансовых услуг в месте оказания финансовых услуг, их коммуникацией с использованием телефонной, электронной и (или) иных средств связи, финансовая организация использует все имеющиеся материалы, содержащие информацию о соответствующем факте коммуникации, в том числе видео- и (или) аудиоматериалы, созданные в соответствии с законодательством о защите персональных данных.
5.8. В случае, если требования потребителя финансовых услуг не удовлетворены полностью (принято решение о частичном удовлетворении требований потребителя либо об отказе в удовлетворении требований потребителя) и у финансовой организации отсутствует подтверждение позиции потребителя финансовых услуг о согласии с принятым финансовой организацией решением, обеспечивается хранение материалов, указанных в пункте 5.7 настоящих Принципов, в течение не менее шести месяцев с даты регистрации соответствующего обращения потребителя финансовых услуг.
5.9. Порядком работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг предусмотрено, что при рассмотрении обращений потребителей финансовых услуг о качестве услуг, оказываемых финансовой организацией с привлечением третьих лиц, финансовая организация самостоятельно привлекает к рассмотрению таких обращений потребителей финансовых услуг третьих лиц, в том числе запрашивает у них документы, иную необходимую информацию.
[bookmark: _Hlk152669260]5.10. При организации рассмотрения обращения потребителя финансовых услуг по вопросам, связанным с взаимодействием работника финансовой организации и потребителя финансовых услуг в месте оказания финансовых услуг, их коммуникацией с использованием телефонной, электронной и (или) иных средств связи, финансовая организация исходит из предположения об отсутствии у потребителя финансовых услуг специальных знаний о свойствах и характеристиках финансовых услуг и (или) финансовых продуктов.
5.11. Порядком работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг предусмотрено, что в стадию внутреннего разрешения споров переходят обращения потребителей финансовых услуг при наличии выявленных споров.
Наличием спора признается ситуация, при которой при рассмотрении обращения потребителя финансовых услуг, в том числе по результатам проверки качества результата оказанной услуги, финансовой организацией не было принято решение о полном удовлетворении требований данного потребителя (принято решение о частичном удовлетворении требований потребителя либо об отказе в удовлетворении требований потребителя) и у финансовой организации отсутствует подтверждение позиции потребителя финансовых услуг о согласии с принятым финансовой организацией решением.
5.12. Порядком работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг предусмотрено, что в случае, если неисполнение потребителем финансовых услуг обязательств по договору оказания финансовых услуг прямо или косвенно спровоцировано действиями финансовой организации или ее работников, в том числе непредоставлением потребителю полной и достоверной информации, финансовая организация не признает такие действия (бездействие) потребителя финансовых услуг нарушением условий заключенного между ним и финансовой организацией договора оказания финансовых услуг, не применяет последствия нарушения условий соответствующего договора.
5.13. Порядком работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг предусмотрено, что в случае, если при рассмотрении обращений потребителей финансовых услуг о качестве услуг, оказываемых финансовой организацией с привлечением третьих лиц, выявлено нарушение прав потребителя финансовых услуг данным третьим лицом, финансовая организация совместно с данным третьим лицом вырабатывает механизм урегулирования спорной ситуации для восстановления прав потребителя финансовых услуг.

Принцип 6. Использование результатов анализа работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг в целях совершенствования деятельности финансовой организации
Результаты анализа работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг используются для совершенствования порядка работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг, порядка предоставления информации о финансовых услугах (финансовых продуктах) и содержания финансовых услуг (финансовых продуктов).
Основные критерии
6.1. Порядок проведения анализа работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг установлен локальным(ыми) правовым(ыми) актом(ами) финансовой организации.
6.2. Данный локальный(ые) правовой(ые) акт(ы) финансовой организации закрепляет(ют) необходимость сбора и анализа следующей информации:
количество действующих договоров оказания финансовых услуг, заключенных с потребителями финансовых услуг, в том числе по видам финансовых услуг (финансовых продуктов);
количество обращений потребителей финансовых услуг, в том числе по видам финансовых услуг (финансовых продуктов);
[bookmark: _Hlk152682889]количество принятых решений по обращениям потребителей финансовых услуг (полное удовлетворение требований потребителя финансовых услуг, частичное удовлетворение указанных требований, отказ в удовлетворении указанных требований);
количество судебных разбирательств по искам, поданным потребителями финансовых услуг к финансовой организации (в том числе по решениям о полном удовлетворении требований потребителя финансовых услуг, частичном удовлетворении указанных требований, об отказе в удовлетворении указанных требований).
При анализе информации, указанной в части первой настоящего пункта, банками и небанковскими кредитно-финансовыми организациями по видам финансовых услуг (финансовых продуктов) допустим учет информации только по договорам оказания услуг текущего (расчетного) банковского счета, банковского вклада (депозита) и кредита.
6.3. Анализ работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг предусматривает формирование перечня вопросов, наиболее часто поднимаемых потребителями финансовых услуг.
6.4. Финансовой организацией обеспечен внутренний контроль за соблюдением установленного порядка работы с обращениями потребителей финансовых услуг и проведения анализа работы с обращениями потребителей финансовых услуг.
6.5. Локальными правовыми актами финансовой организации предусмотрено, что результаты анализа работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг используются для корректировки:
порядка работы финансовой организации с обращениями потребителей финансовых услуг;
скриптов предоставления информации о финансовых услугах (финансовых продуктах) (при наличии);
размещенной на сайте финансовой организации информации о финансовых услугах (финансовых продуктах);
содержания финансовых услуг (финансовых продуктов), в том числе отдельных условий договоров оказания соответствующих финансовых услуг.
