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Об уполномоченном по правам потребителей финансовых услуг

Статья 20. Рассмотрение обращения финансовым
уполномоченным
1. В случае принятия обращения к рассмотрению финансовый уполномоченный в течение двух
рабочих дней со дня поступления обращения направляет его копию в финансовую организацию, к
которой предъявляются требования, через личный кабинет финансовой организации, ведение
которого осуществляется Банком России или службой обеспечения деятельности финансового
уполномоченного в порядке, установленном Банком России или Советом Службы соответственно.
Если к обращению не прилагается ответ финансовой организации на заявление потребителя
финансовых услуг, финансовый уполномоченный направляет в указанную финансовую организацию
копию обращения с запросом о предоставлении обоснованного решения финансовой организации по
предмету спора, которое было направлено потребителю финансовых услуг. В этом случае
финансовая организация обязана предоставить финансовому уполномоченному указанное решение в
течение пяти рабочих дней со дня получения запроса финансового уполномоченного.
2. Финансовый уполномоченный вправе запросить у финансовой организации разъяснения,
документы и (или) сведения, связанные с рассмотрением обращения, в том числе информацию,
составляющую коммерческую, служебную, банковскую тайну, тайну страхования или иную
охраняемую законом тайну.
3. Финансовая организация обязана предоставить финансовому уполномоченному разъяснения,
документы и (или) сведения, связанные с рассмотрением обращения, в течение пяти рабочих дней со
дня получения запроса финансового уполномоченного.
4. Непредоставление (несвоевременное предоставление) разъяснений, документов и (или) сведений,
связанных с рассмотрением обращения, не препятствует рассмотрению обращения по существу.
5. Обращение рассматривается в заочной форме на основании предоставленных документов.
Финансовый уполномоченный вправе по ходатайству сторон либо по своей инициативе принять
решение об очном рассмотрении обращения, в том числе путем использования систем видео-
конференц-связи.
6. О дате, времени и месте очного рассмотрения обращения стороны должны быть уведомлены не
позднее чем за пять рабочих дней до дня рассмотрения обращения любым способом, позволяющим
подтвердить факт получения уведомления, в порядке, установленном Советом Службы. Очное
рассмотрение обращения не допускается в случае, если отсутствует подтверждение факта
получения сторонами уведомления. Неявка на рассмотрение какой-либо стороны в случае наличия
подтверждения факта получения ею уведомления не препятствует рассмотрению обращения по
существу.
7. Течение срока, установленного для рассмотрения обращения, приостанавливается со дня
направления сторонам и до дня получения ими уведомления об очном рассмотрении обращения.
8. Финансовый уполномоченный рассматривает обращение и принимает по нему решение в
следующие сроки:
1) в течение пятнадцати рабочих дней со дня, следующего за днем передачи ему обращения, - в
случае направления обращения потребителем финансовых услуг;
2) в течение тридцати рабочих дней со дня, следующего за днем передачи ему обращения, - в случае
направления обращения лицом, которому уступлено право требования потребителя финансовых
услуг к финансовой организации.
9. Течение срока рассмотрения обращения может быть приостановлено финансовым
уполномоченным в соответствии с частью 10 настоящей статьи.
10. Финансовый уполномоченный вправе организовывать проведение независимой экспертизы
(оценки) по предмету спора для решения вопросов, связанных с рассмотрением обращения.
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Финансовый уполномоченный вправе приостанавливать рассмотрение спора на срок, не
превышающий десяти рабочих дней, в связи с необходимостью проведения экспертизы по предмету
спора.
11. Рассмотрение обращения прекращается в случае отказа потребителя финансовых услуг от
заявленных к финансовой организации требований путем направления (в том числе в электронной
форме) финансовому уполномоченному соответствующего заявления, в случае урегулирования спора
между его сторонами путем заключения соглашения, а также в случае добровольного исполнения
финансовой организацией требований потребителя финансовых услуг.


