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Статтю присвячено дослідженню інституту фінансового омбудсмена як ефективного

демократичного механізму позасудового вирішення суперечок між фінансовими установами
і споживачами фінансових послуг, обгрунтуванню необхідності його створення в Україні.

Статья посвящена исследованию института финансового омбудсмена как
эффективного демократического механизма внесудебного разрешения споров между
финансовыми учреждениями и потребителями финансовых услуг, обоснованию
необходимости его создания в Украине.

This article is dedicated to the research institute of the Financial Ombudsman as an effective
democratic mechanism of extrajudicial settlement of disputes between financial institutions and
consumers of financialservices substantiation required its establishment in Ukraine.

Ключові слова: фінансовий ринок, споживачі фінансових послуг, фінансові установи,
інститут фінансового омбудсмена.

Світова економічна криза 2008–2009 років спровокувала уповільнення зростання економіки
України і негативно вплинула на її банківську систему, спричинивши відплив коштів фізичних
осіб з банків, підвищення попиту на іноземну валюту, зростання інфляційного тиску, зниження
довіри громадян до окремих банків. Ці та інші негативні чинники призвели до великої кількості
судових спорів між банками та їх клієнтами щодо виконання кредитних договорів, договорів
банківського вкладу, забезпечення договірних зобов’язань, звернення стягнення на заставлене
майно, визнання окремих банківських договорів недійсними тощо. Спроби вирішити ці
проблеми призвели до активного використання таких жорстких інструментів, як колекторські
компанії, масовий продаж заставної власності, застосування процедур штучного банкрутства
і багато іншого, що негативно відобразилося на ситуації в банківському секторі.

Зростання фінансового сектору і кількості споживачів фінансових послуг після рецесії
2008–2009 років, ускладнення фінансових продуктів породжує і зростання фінансових
суперечок між фінансовими установами та їх клієнтами, що спонукає банки до пошуку
ефективних механізмів їх вирішення. Механізм вирішення таких проблем існує і вже давно
довів свою ефективність у розвинених країнах, де створено інститут фінансового омбудсмена
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– незалежної особи, яка в позасудовому порядку вирішує суперечки між фінансовими
установами та їх клієнтами.

На поліпшення взаємовідносин між фінансовими установами і споживачами фінансових
послуг в Україні звернув увагу і Світовий банк, який розробив ряд рекомендацій щодо захисту
прав споживачів фінансових послуг, у тому числі й необхідності заснування в Україні інституту
фінансового омбудсмена. З цією метою експертами ООН разом з юристами компанії „Довгань
і партнери” був розроблений і на початку 2011 року переданий у Міністерство фінансів і
Національний банк України законопроект про створення служби фінансового омбудсмена [1],
що також свідчить про потребу теоретичних розробок щодо організації створення в Україні
цього інституту ринкових відносин.

Значний вклад у дослідження особливостей функціонування органів розв’язання спорів
між споживачами фінансових послуг і фінансовими установами внесли вітчизняні та зарубіжні
науковці та практичні працівники: С. Г. Мамедов, О. М. Шаров, П. О. Медвєдєв, А. В. Ємєлін,
О. В. Турбанов та інші. Однак аналіз останніх досліджень і публікацій у сфері механізмів захисту
прав споживачів фінансових послуг дозволяє констатувати, що розробка теоретичних і
практичних основ організації і створення в Україні інституту фінансового омбудсмена на
сьогодні перебуває на початковій стадії, що потребує подальших досліджень концептуальних
основ створення і функціонування цієї недержавної позасудової системи альтернативного
вирішення спорів.

Метою статті є обгрунтування необхідності створення в Україні інституту фінансового
омбудсмена, розробка пропозицій і рекомендацій щодо використання світового досвіду при
створенні й організації діяльності такого специфічного інституту.

Інтернаціоналізація і глобалізація фінансових ринків, розвиток інформаційних технологій,
створення та застосування на фінансових ринках складних фінансових інструментів призвели
до появи різноманітних складних і важких для розуміння споживачів фінансових продуктів.
Зростаюча складність продуктів фінансового ринку перекладає додаткові фінансові ризики
на плечі фізичних осіб, яким важко зрозуміти умови своїх фінансових операцій. При цьому
грамотність та обізнаність клієнтів фінансових установ значно відстають від темпів розвитку
фінансових послуг [2, с. 4].

Для банківської системи України залишається відкритим питання проблемних активів, які
знижують ефективність банківської діяльності, створюють труднощі для роботи позичальників
і кредиторів, підривають довіру вкладників та інвесторів до банківської системи. Причиною
зберігання негативної тенденції до зростання простроченої кредитної заборгованості є не
тільки наявність суто економічних чинників – високих процентних ставок кредитів і
макроекономічних проблем, але й особливостей функціонування судової системи у країні.
Як і в зарубіжних країнах, сучасною тенденцією розвитку правосуддя в Україні є збільшення
навантаження на суддів. Крім того, для прийняття об’єктивного рішення в судах доводиться
витрачати значний час, судові витрати чисто відбирають у сторін конфлікту більше коштів,
ніж оспорювані суми, що робить звернення до судових інстанцій не завжди економічно
доцільним. Саме тому з метою зняття з судів невластивих їм функції, усунення випадків
ініціювання маси однотипних позовів потрібно застосовувати методи і механізми, які позитивно
зарекомендували себе у світі [3].

Серед нових демократичних механізмів захисту прав людини, які з’явилися з посиленням
процесів демократизації у країнах Східної Європи на початку 90-х років, є інститут фінансового
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омбудсмена, який виник і розвивався на основі західноєвропейських демократичних цінностей,
що ґрунтуються на принципах поділу влади та верховенства права.

Омбудсмен (від шведського ombudsman – представник чиїхось інтересів) – це незалежна
публічна посадова особа, яка розслідує скарги громадян на дії урядових органів і захищає
інтереси громадян від порушень з боку урядових органів. Сучасне значення терміна
„омбудсмен” народилося в 1809 році, коли риксдаг Швеції для захисту законних інтересів і
прав громадян заснував посаду – Шведський парламентський омбудсмен. У 1919 році
аналогічна посада була введена у Фінляндії і тільки з середини XX століття омбудсмени стали
з’являтися в інших країнах.

Одним із перших омбудсменів у сфері фінансових послуг став страховий омбудсмен
Великобританії (1981 рік), а перший універсальний фінансовий омбудсмен, який захищає
інтереси громадян у взаємовідносинах з фінансовими установами, з’явився у 1992 році в
Німеччині, коли Союз німецьких банків ввів в ужиток процедуру незалежного розгляду в
позасудовому порядку спорів між фінансовими установами та їх клієнтами за участі
фінансового омбудсмена. Нині інститут фінансового омбудсмена в тій чи іншій формі існує
більше ніж в 40 країнах, широко застосовується на Заході і дозволяє не доводити до суду
великий обсяг дрібних справ, що в кінцевому підсумку вигідно і споживачам, і банкам, які не
хочуть псувати репутацію і нести витрати, пов’язані з судом [4, с. 70].

Про розвиток інституту фінансового омбудсмена у світі свідчить той факт, що у листопаді
2007 року для обміну досвідом, ідеями й ефективної взаємодії в Австралії була створена
міжнародна мережа фінансових омбудсменів, засновниками якої є: Австралія, Австрія,
Ботсвана, Канада, Чехія, Данія, Франція, Греція, Ірландія, острів Мен, Італія, Нова Зеландія,
Норвегія, Перу, Республіка Тринідад і Тобаго, Південна Африка, Швейцарія, Великобританія
та Сполучені Штати Америки [5].

В основі діяльності інституту фінансового омбудсмена лежить захист прав клієнтів
кредитних організацій. Ініціатором звернення до нього може бути тільки фізична особа.
Інститут фінансового омбудсмена зручніше традиційного судового розгляду: по-перше, для
клієнтів-фізичних осіб послуги омбудсмена абсолютно безкоштовні. Часто суд економічно
невигідний, оскільки сума спору виявляється менше можливих судових витрат, по-друге,
фінансовий омбудсмен може розглянути конфлікт набагато швидше судді, по-третє, він не
залежить ні від кредитних організацій, ні від держави, тобто діє максимально об’єктивно
[6, с. 4–5].

У світовій практиці існує два основних варіанти організації роботи фінансового омбудсмена
– англійський і німецький.

Служба фінансового омбудсмена у Великобританії – потужна, впливова і незалежна
державна служба, яка нараховує більше тисячі чоловік у своєму штаті, була створена в 2001
році відповідно до Закону про фінансові послуги та ринки (Financial Services and Markets
Act), прийнятому у 2000 році. Службу очолюють старший омбудсмен і 2 головних
омбудсмени. Крім них, до складу Служби входять 4 провідних омбудсмени і близько 60 інших
омбудсменів, які призначаються Радою офіса фінансового омбудсмена.

Служба вирішує певні види спорів між клієнтами і фінансовими установами у
позасудовому порядку. До звернення до Служби фінансового омбудсмена клієнт зобов’язаний
спробувати самостійно вирішити суперечку з фінансовою установою, для чого направити
туди скаргу. Після отримання остаточної відповіді від фінансової установи або після закінчення
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8 тижнів, не задоволений відповіддю споживач може звернутися до Служби фінансового
омбудсмена.

У колл-центр фінансового омбудсмена, який має штат більше 100 осіб, надходить мільйон
дзвінків на рік. За підсумками розмови офіційні письмові скарги направляють 10 % тих, хто
телефонував (близько 100 тис.)і тільки по 1 % скарг приймається юридичне рішення
омбудсмена. Більшість скарг, що надійшли до Служби фінансового омбудсмена, вирішується
особами (adjudicators), які попередньо вивчають матеріали справи і надають консультації
щодо можливих варіантів вирішення конфлікту, намагаються схилити сторони до компромісу.
Якщо сторони не дійшли компромісу, фінансовий омбудсмен починає розгляд справи. Срок
розгляду справи – від 6 до 9 місяців. Вартість послуг для заявника безоплатна.

Рішення омбудсмена, прийняте наприкінці розслідування, є обов’язковим для фінансової
установи, якщо споживач погодився з рішенням омбудсмена. Апеляція рішень омбудсмена
не передбачена, але не згодний з рішенням споживач має право направити скаргу на розгляд
суду.

Служба фінансового омбудсмена фінансується за рахунок членських внесків, які англійські
банки платять пропорційно кількості відкритих рахунків, а також плати за кожну надіслану
скаргу – 500 фунтів [7; 8].

Другий варіант організації роботи фінансового омбудсмена – німецький. У 1992 році в
Німеччині банки за своєю ініціативою, на підставі положення, розробленого Спілкою
приватних банків, заснували інститут фінансового омбудсмена приватних банків. Треба
враховувати, що в Німеччині, крім фінансового омбудсмена приватних банків, існують й інші
моделі фінансових омбудсменів, наприклад, омбудсмен німецьких банків публічного сектору,
омбудсмен кооперативних банків тощо.

В інституті омбудсмена приватних банків працює лише десять осіб. Омбудсмен
призначається Правлінням Спілки німецьких банків за поданням керівництва Спілки строком
на три роки з-поміж представників судового корпусу. Працюючи на цій посаді, омбудсмен
протягом трьох років не має права працювати в будь-якому банківському союзі і кредитному
інституті.

Омбудсмен приватних банків Німеччини може розглядати тільки письмові скарги
споживачів фінансових послуг. Він не має права розглядати скарги, коли: а) спір поданий на
розгляд, розглядається або був розглянутий у суді, або по даному спору було укладено мирову
угоду; б) справа є або була предметом позасудового розгляду іншого погоджувального органу;
в) якщо термін давності для передачі справи омбудсмену вже закінчився.

Порядок розгляду скарг споживачів фінансових послуг омбудсменом приватних банків
Німеччини організований так. Скарги клієнтів з коротким описом суті справи та доданням
необхідних документів направляються до Центру з обробки скарг клієнтів, створеного при
Спілці німецьких банків. На підставі поданих документів Центр з обробки скарг вирішує питання
про допустимість розгляду скарги. Скарги, визнані допустимими, направляються керівництву
банку, на який надійшла скарга, або заздалегідь певній особі (підрозділу банку),
відповідальному в банку за обробку таких скарг. Банк повинний протягом одного місяця з
дати надходження скарги скласти відгук щодо описаної ситуації клієнтом. Після цього
фінансовий омбудсмен розглядає отримані матеріали (строк розгляду від 3 до 5 місяців) і
приймає рішення.
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Рішення омбудсмена є обов’язковим для банку в тих випадках, коли вартість предмета
скарги не перевищує 5 000 євро. У цих випадках для банків виключена можливість подачі
позову (апеляції) до суду, а споживач фінансових послуг має право звернутися до суду. Витрати
на розгляд скарги омбудсменом несе Спілка німецьких банків [9, с. 46–49].

Отже, основні відмінності між розглянутими системами фінансових омбудсменів
полягають у наступному.

У Німеччині діяльність фінансового омбудсмена здійснюється без спеціального
законодавчого регулювання на підставі положення, розробленого громадською організацією
– Спілкою приватних банків Німеччини. В Англії – регулюється Законом про фінансові послуги
та ринки.

У Німеччині – це недержавна установа, заснована на приватній формі власності, в Англії
– державна, заснована на державній формі власності.

У Німеччині існує один фінансовий омбудсмен приватних банків, на відміну від Англії, де
їх декілька, завдяки чому вони спеціалізуються на розгляді окремих скарг, більшість з яких
вирішуються шляхом примирення сторін.

Однією із серйозних відмінностей німецької системи фінансового омбудсмена від
англійської є те, що подати скаргу на фінансову установу може тільки приватна особа, на
відміну від англійської, де таке право мають і організації.

Суперечки, які розглядають фінансові омбудсмени Великобританії, стосуються, як правило,
значних сум і розглядаються в середньому протягом 6 місяців, що значно довше, ніж у
Німеччині.

Процедура розгляду спору німецьким омбудсменом дозволяє клієнтам отримати в
більшості випадків не тільки обов’язкове для виконання, і порівняно з судами, як правило,
більш швидке рішення, а й можливість отримати рішення безкоштовно і без будь-якого ризику.
Особливо привабливим позасудове вирішення спору є у разі, якщо його вартість настільки
мала, що звернення до суду позбавлено економічного сенсу.

Інститут фінансового омбудсмена у Німеччині фінансується Спілкою приватних банків
Німеччини, у Великобританії – державою.

Як бачимо, обидві системи мають свої переваги, проте для України, на нашу думку, більш
прийнятною є саме німецька недержавна система, яка менш бюрократизована, менш дорога,
але є зручнішою для банків та їх клієнтів і в кінцевому підсумку, для судової системи. Особливо
така система організації діяльності фінансового омбудсмена є зручною для вирішення спорів
щодо незначних сум, яких в Україні значна кількість.

Отже, впровадження інституту фінансового омбудсмена в Україні як елементу системи
захисту прав людини є необхідним і важливим кроком на шляху до європейських стандартів
роботи фінансових установ і цивілізованого фінансового ринку в Україні, який сприятиме
вибудовуванню ефективного діалогу між фінансовими установами та їх клієнтами,
підвищенню довіри до суб’єктів фінансового ринку.

Інститут фінансового омбудсмена є ефективним механізмом альтернативного,
позасудового вирішення суперечок між фінансовими установами і споживачами фінансових
послуг, який не тільки захистить споживачів фінансових послуг, а й спростить і зробить дешевим
процес вирішення фінансових спорів, скоротить число судових розглядів за рахунок відмови
від тривалих судових розглядів конфліктів.
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Створення служби фінансового омбудсмена в Україні можливе за ініціативи суб’єктів
фінансового ринку, хоча, на нашу думку, доцільно заснувати інститут фінансового омбудсмена
законодавчо, шляхом розробки і прийняття Закону „Про фінансового омбудсмена”, в якому
будуть встановлені правові, фінансові та організаційні засади системи врегулювання скарг
споживачів фінансових послуг на постачальників фінансових послуг, порядок утворення і
правовий статус служби фінансового омбудсмена. У законі також потрібно передбачити
спрощений порядок подачі скарги фінансовому омбудсмену, встановити максимальні строки
розгляду справ з можливістю їх продовження тільки через їх складність, забезпечити надання
послуг фінансового омбудсмена споживачам фінансових послуг на безоплатній основі тощо.
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