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Ассоциации Микрофинансовых Организаций 
I. Введение

1.1. Настоящий Кодекс деловой этики (далее Кодекс) устанавливает правила профессионального поведения для членов Ассоциации Микрофинансовых Организаций (далее Ассоциация МФО), направленный на создание и поддержание положительной репутации Ассоциации, ее членов и сектора микрофинансирования Кыргызской Республики.  Ассоциация МФО исходит из того, что поведение членов Ассоциации  всегда и при любых обстоятельствах должно быть безупречным, соответствовать высоким стандартам профессионализма и нравственно-этическим принципам. Соблюдение данных норм способствует повышению доверия к микрофинансовому сектору со стороны населения, деловых партнеров и государственных органов.
1.2. Кодекс разработан в целях предотвращения не профессионального поведения со стороны членов, что может привести к формированию негативной репутации как самих членских организаций и Ассоциации МФО, так и микрофинансового сектора в целом в глазах общественности.

1.3. Став членом Ассоциации МФО, организации признают настоящий кодекс и обязуются руководствоваться в своих поступках и решениях не только законодательными требованиями, но и общепризнанными моральными правилами и нравственными нормами изложенными в настоящем кодексе.

1.4. Настоящий Кодекс основан на нормативно-правовых актах Кыргызской Республики и устанавливает этические принципы и нормы, которыми члены Ассоциации намерены руководствоваться в своей практической профессиональной деятельности.

1.5. Руководство членами Ассоциации положений настоящего Кодекса служит дополнительной гарантией, свидетельством и залогом высокого профессионализма и надёжности, соответствия их деятельности, принятым в обществе нормам нравственности и обычаям делового оборота.

1.6. Действие Кодекса распространяется на любые деяния (действия и бездействие) членов Ассоциаций в том числе их сотрудников, совершенные ими в связи с их участием в реализации микрофинансовой деятельности.

II. Цель Ассоциации МФО
2.1
Ассоциация МФО будет играть ведущую роль в продвижении небанковского финансового сектора Кыргызской Республики путем:

· предоставления возможностей налаживания связей, 

· представления сектора перед общественным и частным секторами,

· предоставления возможности обучения НФКУ для роста и процветания

· поощрения прозрачности на всех уровнях для роста доверия между небанковским сектором и его клиентами.  

2.2.
Ассоциация МФО объединяет микрофинансовые организации и кредитные союзы и служит форумом для практиков микрофинансирования, где они могут обмениваться опытом и разрабатывать совместные решения задач стоящих перед микрофинансовым сектором.  Усиление потенциала персонала членских организаций дает им возможность улучшить свою операционную деятельность, снизить риски, связанные с кредитной деятельностью, улучшить охват населения, предоставляя продукты, отвечающие потребностям населения и тем самым повысить доверие между клиентами и  небанковским сектором.  
2.3.
Ассоциация МФО и ее члены придерживаются следующих ценностей:

· прозрачность, 

· высокое качество предлагаемых продуктов и услуг, 

· равноправие для всех членов и их клиентов

· профессионализм на каждом уровне

2.4.
Ассоциации МФО гарантирует соблюдение прав всех своих членов и обязуется не сотрудничать с юридическими и физическими лицами с сомнительной репутацией в целях защиты интересов существующих членов, а также репутации самой Ассоциации.  Ассоциация МФО способствует распространению лучшей практики микрофинансирования, поощряя достижение высоких стандартов среди участников сектора; повышает осведомленность общественности о микрофинансировании для роста доверия и понимания к микрофинансовому сектору.  Ассоциация МФО поддерживает и продвигает культуру доброжелательного отношения к членам, членам Совета директоров и исполнительной дирекции.  
III. Нормы профессионального поведения членов Ассоциации
3.1.   Нормы профессионального поведения членов Ассоциации МФО;

3.2.   Основные принципы взаимоотношений с Ассоциацией, которые должны соблюдать Члены Ассоциации МФО, независимо от занимаемой должности; 

3.3.   Правила поведения Членов Ассоциации МФО и их сотрудников в их профессиональной  деятельности, взаимоотношения с клиентами и партнерами;
3.1.  Нормы профессионального поведения членов Ассоциации МФО.

3.1.1. 
Члены Ассоциации обязаны строго соблюдать законодательство Кыргызской Республики и законодательство той страны, на территории которой они зарегистрированы. 

3.1.2. Члены Ассоциации соблюдают принципы прозрачности и открытости информации за исключением информации и сведений, составляющих коммерческую и служебную тайну в соответствии с их внутренними положениями.

3.1.3. Члены Ассоциации выступают против взяточничества и вымогательства и других противоправных действий, как со стороны государственных органов, так и со стороны должностных лиц и сотрудников и клиентов организации.

3.1.4. Члены Ассоциации выражают свое негативное отношение к «подпольному» ростовщичеству и тем МФО, чья деятельность направлена на завладение чужим  имуществом.

3.1.5. Члены Ассоциации МФО поддерживают и продвигают доброжелательное обслуживание своих клиентов.  

3.1.6. Члены Ассоциации будут стремиться вносить свой вклад в развитие отечественного микрофинансирования путем активного участия в деятельности Ассоциации МФО.
3.1.7. Члены Ассоциации МФО не должны допускать дискриминацию коллег по половым, расовым, национальным, религиозным, возрастным или политическим основаниям и руководствоваться исключительно профессиональными критериями.

3.1.8. Этические нормы для членов Ассоциации МФО включают в себя как общие этические требования для государственных служащих, так и особые требования, обусловленные спецификой их деятельности и профессиональными обязательствами.
3.1.9. Признания равенства участников гражданского оборота, вовлеченных в сферу микрокредитования, уважения их прав и законных интересов;

3.1.10. Укрепления взаимодействия в микрокредитном сообществе, всемерного повышения роли ассоциаций и других объединений кредитных организаций в защите прав и законных интересов микрокредитного сообщества и его отдельных членов; 
3.1.11. Безусловного соблюдения взятых на себя обязательств и гарантирования высокого качества предоставляемых услуг; 

3.1.12. Полноты ответственности за качество и результаты своей работы; 

3.1.13. Честной конкуренции;

Добровольного отказа от сотрудничества с юридическими лицами с сомнительной деловой репутацией.
3.2.
Основные принципы взаимоотношений с Ассоциацией, которые должны соблюдать Члены Ассоциации МФО, независимо от занимаемой должности
3.2.1. Члены Ассоциации, предоставляющие микрофинансовые услуги, осуществляют свою деятельность таким образом, чтобы не навредить Ассоциации или кому-либо из ее членов. 

3.2.2. Члены Ассоциации способствуют формированию бренда Ассоциации, вызывающему доверие и широко известному общественности. Члены Ассоциации должны воздержаться от поведения или действий, которые могут нанести ущерб репутации Ассоциации и/или ее членам.  
3.2.3. Члены Ассоциации с уважением относятся к другим членам Ассоциации, признают  и уважают авторитет Общего Собрания, Совета Директоров, Исполнительного директора Ассоциации.

3.2.4.  Члены Ассоциации должны содействовать органам управления Ассоциации в осуществлении функций Ассоциации. 

3.2.5. Использование символики Ассоциации допустимо только членами и партнерами Ассоциации, и такое использование должно преследовать цель развития Ассоциации. Публично выступать от имени Ассоциации могут только Исполнительный Директор и члены Совета Директоров Ассоциации, при исполнении возложенных на них функций и обязанностей, а также другие лица, уполномоченные для этого органами управления Ассоциации.  Члены Ассоциации МФО могут делать заявление перед общественностью от имени Ассоциации только по согласованию и письменному разрешению Совета директоров.  

3.2.6. Члены Ассоциации, предоставляющие финансовые услуги, ведут бухгалтерский учет в соответствии с законодательством, а также учет представленных финансовых услуг (кол-во и сумма), полученных доходов по процентам и сборам, погашенных кредитов. 

3.2.7.  Члены Ассоциации обязуются предоставлять Ассоциации регулярную статистическую  отчетность (в соответствии с утвержденными формами), а также другую информацию, которая потребуется Ассоциации для консолидированной отчетности в государственные органы, а также для достижения уставных целей Ассоциации или в соответствии с другими требованиями законодательства.


3.2.8. Члены Ассоциации обеспечивают доступ и оказывают содействие уполномоченному сотруднику Ассоциации к информации о деятельности организации – члена Ассоциации, по крайней мере, раз в год с учетом п.3.1.2 данного Кодекса, а также Закона КР «О микрофинансовых организациях» и Устава Ассоциации.

3.3.
Отношения с клиентами и партнерами

3.3.1. Члены Ассоциации стремятся оказывать только те услуги, в которых они компетентны, они должны вести себя с уважением и почтением к тем, с кем они сталкиваются в своей работе, вести себя с высокой степенью профессионализма. 

3.3.2.
 Члены Ассоциации признают безоговорочное право клиентов самостоятельно выбирать источники финансирования и финансовые услуги.

3.3.3. 
 Члены Ассоциации заявляют, что все клиенты имеют право на честное и справедливое отношение, независимо от расы, цвета кожи, языка, политических и религиозных убеждений, половой, национальной и культурной принадлежности.

3.3.4.
 Члены Ассоциации соглашаются, что при проведении заемных операций: 

· клиент должен всегда иметь время на обдумывание при принятии им решений;

· клиент до заключения договора займа с организацией должен получить полную информацию о выплатах и процентных ставках по получаемому кредиту с учетом любых комиссий, удержаний и/или других платежей, связанных с кредитом на условиях определенных кредитным договором;

· клиент всегда имеет право на досрочное погашение займа;

· клиенту должна быть представлена вся информация на том языке, который ему понятен;

· клиент должен получить исчерпывающее объяснение по всем пунктам заключаемого им  договора; 

· клиент должен быть информирован обо всех последствиях неисполнения принятых на себя обязательств по договору;

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

· клиенты имеют право в законодательном порядке отстаивать свои интересы.

3.3.5.Члены ассоциации обязуются соблюдать принципы защиты клиентов приведенные ниже: 

· Предоставление и выдача кредитов клиентам положительно зарекомендовавших себя, относительно своевременного погашения процентов и основной суммы кредита;

· Сотрудники Членов Ассоциации при взыскании задолженности с клиента не должны применять оскорбительных или унижающих чести и достоинства клиента методов. Относительно же дисциплинированных клиентов компания должна их всячески поощрять тем самым привлекая их для дальнейшего сотрудничества; 

· Сотрудники Членов Ассоциации при работе с клиентами должны соблюдать высокие стандарты деловой этики и не использовать свое служебное положение в корыстных целях, в случае же выявления в организации фактов коррупции Члены Ассоциации обязуются жестко пресекать данные инциденты;

· Для своевременного и оперативного реагирования на поданные жалобы и предложения компания должна разработать механизм их реализации и гарантий конфиденциальности клиента; 

· Организация обязуется не разглашать конфиденциальную информацию о клиенте ставшей известной сотрудникам Членов Ассоциации в результате предоставленных клиентом данных, в случае разглашения данной информации Член ассоциации должен возмещать ущерб, нанесенный клиенту в результате неправомерного разглашения и (или) использования сведений, составляющих коммерческую тайну или имеющих конфиденциальный характер.

3.5.1. Принципы защиты клиентов описывают минимальный уровень гарантий со стороны микрофинансовых организаций для заёмщиков на который они имеют права рассчитывать. Более подробно с ними можно ознакомиться в приложении №1, которое является неотъемлемой частью настоящего кодекса.

3.3.6. Члены Ассоциации самостоятельно устанавливают процентные ставки по предлагаемым продуктам.  
3.3.7.
Члены Ассоциации строго следуют установленным процедурам по сбору платежей, при этом избегая применения насильственных, незаконных или неэтичных методов. 

3.3.8.
Члены Ассоциации прилагают все усилия, чтобы потребители их услуг оставались их постоянными клиентами и становились друзьями и партнерами.

3.3.9.
Члены Ассоциации обеспечивает своевременную обратную связь по интересующим потребителей их услуг вопросам, замечаниям и претензиям.

3.3.10.
Члены Ассоциации обязуются не раскрывать информацию о своих клиентах, партнерах третьим лицам, если иное не предусмотрено договорными отношениями с клиентами, а также законодательством Кыргызской Республики.

3.3.11.
Члены Ассоциации рекламируют свою деятельность,  строго соответствующую действительности.

3.3.12.
Данный Кодекс должен быть доведен до сведения сотрудников членов Ассоциации, также как и другие Положения, принимаемые Общим Собранием Ассоциации, имеющие отношения к клиентам организаций – членов Ассоциации.  Кодекс может быть размещен в офисе членов Ассоциации и по желанию предоставлен клиентам. Основополагающие начала описанные в настоящем кодексе, в том числе 6 принципов более подробно описанные в приложении к данному кодексу должны быть отражены во внутренних документах членов Ассоциации и применяться сотрудниками в осуществлении своей деятельности.
3.3.13.Члены Ассоциации при взаимоотношении друг с другом считают себя обязанными:

· строить отношения на взаимном доверии, уважении и равноправии; 

· строго руководствоваться принципом соблюдения взятых на себя договорных и других обязательств, вытекающих из деловых отношений или обусловленных ими; 

· полностью, своевременно и в строгом соответствии с законом выполнять свои обязательства; 

· доброжелательно относится к другим Членам Ассоциации, воздерживаться от необоснованной критики их деятельности и иных сознательных действий, причиняющих ущерб их деловой репутации; 

· отдавать приоритет переговорам и поиску компромисса в случае возникновения разногласий и споров.

IV. Гласность и предоставление информации
4.1. Гласность – одно из важнейших условий эффективной деятельности членов Ассоциации

МФО. Информация о деятельности членов Ассоциации МФО может быть опубликована или передана средствам массовой информации в порядке, установленном внутренними документами Ассоциации МФО с соблюдением требований действующего законодательства. 

4.2. Члены Ассоциации МФО не имеют права:

а)  наносить ущерб репутации членам Ассоциации МФО и в целом, микрофинансового рынка КР  посредством использования непроверенной, необъективной или заведомо ложной информации; 

б) преувеличенно рекламировать свои собственные достижения и полученные результаты; 

в) пренебрежительно отзываться о работе коллег по профессии. 

4.3.   Члены ассоциации МФО должны  с уважением и пониманием относиться к деятельности средств массовой информации по освещению работы микрофинансовых организаций, членов ассоциации МФО и оказывать им необходимое содействие, если это не противоречит действующему законодательству и настоящему Кодексу.

4.4.  Члены Ассоциации МФО не должны допускать публичные высказывания, суждения и

оценки, в том числе в средствах массовой информации, противоречащих общим принципам и решению Ассоциации МФО

V. Этические конфликты
5.1. Члены ассоциации МФО в ходе деятельности могут столкнуться с конфликтными ситуациями, во всех этих и других ситуациях член Ассоциации МФО должен вести себя достойно и действовать в строгом соответствии со своими служебными обязанностями, а также этическими принципами настоящего Кодекса. 

5.2. Члены Ассоциации МФО должны стремиться не быть вовлеченными в конфликтные ситуации, которые могут нанести ущерб его личному авторитету или деловой репутации Ассоциации МФО.

VI. Разрешение этических конфликтов
6.1. В случае, если члену ассоциации МФО не удалось избежать конфликтной ситуации, он должен уметь правильно разрешить ее, применяя с этой целью действия, предусмотренные его организацией, законодательством. 

6.2. Если эти шаги не привели к желаемому результату, то обратиться за конфиденциальными консультациями и рекомендациями в Ассоциацию МФО. 

6.3. Руководители МФО обязаны принять необходимые меры по установлению в своих организациях системы процедур и мер, направленных на правильное разрешение возможных этических конфликтов. 

6.4. Организации – члены Ассоциации должны обеспечить своим сотрудникам возможность обращаться в Ассоциацию за необходимой для разрешения конфликтов помощью и конфиденциальными консультациями.

VII. Санкции, применяемые при нарушении Кодекса

7.1. Соблюдение Членами Ассоциации настоящего Кодекса является важным элементом для всесторонней и объективной оценки деловых качеств Членов Ассоциации. 
   Все заинтересованные стороны могут письменно сообщить в Ассоциацию о ненадлежащем поведении члена Ассоциации, если такое поведение выражает не соблюдения положений данного Кодекса. Все случаи будут рассмотрены Ассоциацией.  
7.2.
Нарушение положений Кодекса членом Ассоциации может стать основанием для обсуждения данной ситуации на заседании Совета Директоров Ассоциации, который впоследствии вправе вынести обсуждение данного вопроса на Общее собрание членов Ассоциации с последующим применением к нарушителю санкций вплоть до исключения из Ассоциации. 

7.3.
Член Ассоциации имеет право обжаловать любое неправомерное решение Совета Директоров  на Общем Собрании членов Ассоциации или в судебном порядке.

VIII. Заключительные положения
8.1.  Кодекс деловой этики Членов Ассоциации МФО утверждается Общим собранием членов Ассоциации.
8.2.  Ассоциация будет совершенствовать настоящий Кодекс, внося в него вновь формулируемые практикой стандарты этических норм с учётом требований  мировой практики, с учётом потребностей рынка, руководствуясь интересами членов Ассоциации и их клиентов.
8.3. В целях следования положениям Кодекса и мониторинга соответствия его положений деятельности Ассоциации, а также активного внедрения положений Кодекса в практику работы, Кодекс в виде отдельного документа предоставляется всем членам Ассоциации, членам Совета Директоров.
8.4.  Текст Кодекса размещается на сайте Ассоциации в целях доведения до сведения всех заинтересованных лиц.
Приложение №1 к Кодексу деловой этики членов

ОЮЛ “Ассоциации Микрофинансовых Организаций” 
утвержденного протоколом Общего собрания

за № 5 от  «12» марта 2010г.

Принципы защиты клиентов
Ассоциации Микрофинансовых Организаций
Принципы защиты клиентов Ассоциации Микрофинансовых Организаций (далее АМФО) описывают минимальный уровень гарантий со стороны микрофинансовых организаций, на которые вправе рассчитывать заёмщики членов АМФО.

Эти принципы выработаны на основе новаторской деятельности микрофинансовых институтов, международных сетевых организаций и национальных микрофинансовых ассоциаций по разработке кодексов поведения и методов работы, направленных на защиту интересов заёмщиков.

За последние несколько лет сформировалось общее мнение о том, что микрофинансовые институты, оказывающие финансовые услуги заёмщикам с низким уровнем доходов, должны придерживаться следующих шести важнейших принципов:

1. Недопущение чрезмерной задолженности по кредитам

2. «Прозрачность» ценообразования

3. Адекватность методов взыскания задолженности

4. Соблюдение норм деловой этики персоналом

5. Процедуры рассмотрения и удовлетворения жалоб заёмщиков

6. Конфиденциальность информации о заёмщиках

1. Недопущение чрезмерной задолженности по кредитам

Члены АМФО должны принимать разумно обоснованные меры к тому, чтобы предоставлять кредиты только тем заемщикам, которые продемонстрировали достаточную способность погашать кредиты, с тем, чтобы предоставленные ими кредиты не создавали для заемщиков серьезного риска чрезмерной задолженности.      

Члены АМФО, как ответственные кредиторы обеспечивают эффективную оценку кредитоспособности клиента до заключения договоров по кредиту. Особое внимание обращается на то, что совокупный размер выплат не превышал суммы, выше которой клиент не может платить. Прежде чем клиент возьмет на себя новые обязательства по кредиту, он должен выполнить текущие обязательства. Форма расчета платежеспособности клиента (бизнес-план) максимально учитывает имеющиеся и возможные обязательства клиента, что позволяет определить оптимальную сумму кредита для клиента и избежать чрезмерной задолженности по кредитам 

Кредитный персонал компании активно использует кредитно-информационное бюро при рассмотрении заявок клиентов на кредит.
2. «Прозрачность» ценообразования

Стоимость и условия оказания финансовых услуг (в том числе процентные ставки, страховые платежи, все комиссионные и т.п.) должны быть «прозрачными», информация о них должна предоставляться заёмщикам в понятной для них форме.

Заёмщик компании должен иметь полную информацию (о процентных ставках, страховых платежах, всех комиссионных и т.п.) до заключения кредитного договора с Компанией.   
3.Адекватность методов взыскания задолженности

Методы взыскания задолженности не должны быть оскорбительными, а также допускать лишения заёмщика основных средств к существованию при сборе долгов.

Компания должна поощрять дисциплинированных клиентов и в то же время активно работает с неплательщиками.

Профессиональная подготовка кредитного персонала включает обязательный модуль по методам взыскания задолженности.  Основным требованием является уважительное отношение к клиенту в процессе взыскания задолженности.

Методы взыскания ни в коем случае не предполагают лишения клиента основных средств к существованию. При подготовке клиентов к выдаче кредита преподносится в понятной форме не только условия  выдачи кредита, но и условия возврата.

4. Соблюдение норм деловой этики персоналом

Сотрудники кредитных учреждений в работе с заёмщиками должны соблюдать высокие стандарты деловой этики; в кредитных учреждениях должны действовать необходимые защитные механизмы для выявления и устранения фактов коррупции или ненадлежащего обращения с заёмщиками.

Сотрудники Компании должны проходить специальные тренинги  по стандартам деловой этики.

Корпоративная политика Компании  и Кредитная полтика предусматривает высокие стандарты поведения сотрудников по отношению к клиентам.

5.Процедуры рассмотрения и удовлетворения жалоб заёмщиков

Кредитные учреждения должны внедрить процедуры своевременного и оперативного реагирования на жалобы заёмщиков и решения возникающих проблем.

Кроме этого Компания должна предоставлять клиентам возможность доносить информацию о случаях коррупции и ненадлежащего обращения с ними со стороны сотрудников Компании  установив телефон горячей линии и ящики для приема жалоб и предложений в каждом офисе Компании. Должны быть разработаны механизмы получения жалоб и предложений от клиентов, который гарантирует конфиденциальность имени клиента. 
6.Конфиденциальность информации о заёмщиках

Необходимо хранить в тайне информацию о заёмщиках. Предоставленную заёмщиком информацию нельзя использовать в целях, не связанных с данным кредитом, без прямого разрешения заёмщика.

Что означает на практике факт принятия Принципов?

Учреждения и физические лица, принимающие Принципы защиты клиентов, обязуются участвовать в общеотраслевом процессе по разработке на основе этих Принципов стандартов, правил и методов работы, подходящих для различных категорий клиентов учреждений по микрокредитованию, самих учреждений, различных видов финансовых услуг и особенностей различных стран.

Принимая эти Принципы, финансовые учреждения, сетевые структуры и физические лица, занимающиеся микрокредитованием, обязуются интегрировать эти Принципы в собственную деятельность и производственную культуру. Для учреждений, занимающихся микрокредитованием, эта работа начинается с анализа методов собственной деятельности в целях выявления возможностей их совершенствования и активного содействия применению данных Принципов в работе своих сотрудников.

Для сетевых структур принятие Принципов означает обязательство осуществлять активные меры по вовлечению аффилированных организаций в работу по поддержке Кампании и Коалиции, а также по внедрению данных принципов. Физические лица, поддерживающие Кампанию, выражают намерение соблюдать эти Принципы и принимать меры к их внедрению в деятельности своих организаций.

Организации-доноры и инвесторы тоже играют важную роль в обеспечении успеха данной инициативы. Принимая эти Принципы, инвесторы и организации-доноры обязуются оказывать поддержку финансовым учреждениям, обеспечивающим адекватную защиту интересов клиентов с низким уровнем доходов, а также изыскивать пути практического внедрения Принципов защиты клиентов в работе по выполнению комплексных оценок потенциальных заемщиков, контролю за исполнением кредитных договоров и повышению эффективности управления.
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