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Постановка проблеми. Стабільність і подальший розвиток фінансового
ринку пов'язаний, в тому числі, із довірою споживачів фінансових послуг до
фінансових установ. Це, у свою чергу, вимагає:

- дієвого пруденційного нагляду на фінансовому ринку, що допомагає до-
сягти достатнього рівня платоспроможності, ліквідності і фінансової стійкості
його учасників;

- відповідних механізмів захисту прав споживачів фінансових послуг у ра-
зі виникнення конфліктів між споживачами і неплатоспроможними фінансо-
вими установами;

- доступних і зрозумілих засобів розв'язання спорів між споживачами і
платоспроможними фінансовими установами.

Згідно з офіційними інформаційними даними про середовище для спо-
живачів ЄС (European Consumer Conditions Scoreboard) [10], для врегулювання
конфліктів і спорів щодо фінансових послуг клієнти і фінансові установи вва-
жають більш зручним, дешевшим і в цілому більш доцільним інститут фінан-
сового омбудсмена та інші альтернативні схеми врегулювання спорів (наприк-
лад, медіацію), ніж відповідні судові процеси.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Комплексному дослідженню пи-
тання альтернативних механізмів захисту прав споживачів фінансових послуг
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як запоруки підвищення довіри клієнтів фінансових установ до ринку в ціло-
му присвячені праці науковців і практиків, які працюють у сфері розв'язання
таких конфліктів, серед яких: Г. Бортніков [2], А.М. Єрмошенко [4], Н.В. Тка-
ченко [7], І. Шамір [13] та інші.

Основною метою дослідження є визначення спільних характеристик орга-
нізації інституту фінансового омбудсмена на основі дослідження кращої прак-
тики захисту прав споживачів у світі.

Основні результати дослідження. Значна кількість конфліктів між фінансо-
вими установами і споживачами, тривалість розгляду спорів у судах є спону-
кальним чинником необхідності запровадження такого альтернативного ме-
ханізму розв'язання спорів в Україні, як фінансовий омбудсмен. Основною
метою запровадження служби фінансового омбудсмена має стати розгляд
скарг споживачів до постачальників фінансових послуг (фінансових установ)
без застосування складної й тривалої судової процедури. 

За даними Державної комісії з регулювання ринків фінансових послуг Ук-
раїни (Держфінпослуг), типові питання, які порушувались у зверненнях гро-
мадян до комісії за останні роки, стосувались: 

- виплат страхового відшкодування внаслідок дорожньо-транспортних при-
год; 

- врегулювання договірних відносин із фінансовими установами; 
- повернення вкладів і відсотків по вкладах небанківськими фінансовими

установами; 
- недотримання кредитними установами фінансових нормативів діяль-

ності; 
- питань укладання кредитних договорів; 
- питань наявності конфлікту інтересів між особами, що входять складу

органів управління фінансових установ; 
- відсутності фінансових установ за місцезнаходженням [5]. 
Крім того, звернення людей похилого віку (пенсіонерів) в основному сто-

сувались повернення вкладів і виплат відсотків по вкладах, тоді як молодих
людей та середнього віку – отримання страхових відшкодувань, відсотків по
вкладах і кредитів [5].

Кількість звернень зі скаргами до Держфінпослуг щодо конфліктів із фі-
нансовими установами у 2009–2010 рр. представлено у табл. 1.

Слід зазначити, що на рівні органів державного нагляду і регулювання фі-
нансового ринку України потреба у створенні інституту фінансового омбуд-
смена є визнаною, про що свідчать не тільки положення «Концепції захисту
прав споживачів небанківських фінансових послуг в Україні» [1]1, а й розроб-
лений Держфінпослуг проект закону «Про досудове вирішення спорів між
споживачами фінансових послуг та фінансовими установами, крім банків» [6].
Згідно з проектом закону, інститутом фінансового омбудсмена2 визнається
механізм досудового вирішення спорів у сфері надання фінансових послуг
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1
Одним із компонентів першого етапу реалізації концепції є утворення правового механізму досудового розгля-
ду скарг споживачів і розв'язання спорів між небанківськими фінансовими установами і споживачами.

2
У тексті проекту закону – інституту фінансового уповноваженого.



фінансовими установами за участю фінансового омбудсмена на підставі
добровільної згоди сторін з метою досягнення ними взаємоприйнятного
рішення. Крім того, фінансовий омбудсмен в обов'язковому порядку має
запроваджуватись при об'єднанні фінансових установ, якщо їхня кількість
перевищує 10% від загальної кількості фінансових установ, що надають
фінансові послуги на ринку фінансових послуг певного виду.

Таблиця 1. Звернення зі скаргами до Держфінпослуг щодо конфліктів
із фінансовими установами у 2009–2010 рр.*

Слід підкреслити, що подальше впровадження нормативно-правової бази
щодо становлення системи захисту прав споживачів фінансових послуг в
Україні має спиратись на відповідну кращу практику інших країн світу, де
інститут фінансового омбудсмена є ефективним інструментом підвищення
довіри споживачів до ринку фінансових послуг. 

Термін «омбудсмен», що у перекладі зі шведської означає «уповноваже-
ний», використовується для визначення посадової особи, на яку покладають-
ся функції контролю дотримання законних прав та інтересів громадян у
діяльності державних органів. У сфері захисту прав споживачів фінансових
послуг омбудсмен здійснює позасудове вирішення спорів між споживачами і
фінансовими установами: банками, страховими компаніями, компаніями з
управління активами, недержавними пенсійними фондами тощо. Зазвичай
фінансові омбудсмени створюються у добровільній формі об'єднаннями фі-

нансових установ або у обов'язковому порядку3 відповідно до положень зако-

нодавства в рамках захисту прав споживачів фінансових послуг. 
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3
У складі уповноваженого органу регулювання і нагляду за ринком фінансових послуг або як незалежна уста-
нова (служба фінансового омбудсмена).



Одним із перших омбудсменів у сфері страхування є Страховий омбуд-
смен Великої Британії (1981 р.), метою функціонування якого став захист прав
страхувальників. Після цього були створені банківський омбудсмен, омбуд-
смени в сфері управління інвестиціями, приватного інвестування й житлового
будівництва [4]. У банківській сфері процедуру за участю омбудсмена вперше
запровадив Союз німецьких банків в липні 1992 року. З цього часу розгляд
скарг між споживачами і банківськими установами банківським омбудсменом
став невід'ємним елементом загального підходу до управління взаємовідноси-
нами з клієнтами з боку німецьких банків. 

Основні спільні риси, характерні для інституту фінансового омбудсмена в
різних країнах світу, такі:

1. Ініціалізація процедури розгляду спору фінансовим омбудсменом від-
бувається на основі подання заявником відповідної скарги, найчастіше у
письмовій формі. У більшості країн регулюється термін, протягом якого може
бути подана скарга, визначається коло питань, що можуть бути розглянуті, і
коло осіб, які можуть бути заявниками та щодо яких можуть бути подані скар-
ги. При прийнятті скарги до розгляду омбудсменом встановлюється не тільки
верхня межа суми позову, який може бути розглянутий омбудсменами (250
тис. євро в Ірландії і Нідерландах, 100 тис. ф. ст. в Великій Британії, 5 тис. євро
в Португалії, 100 тис. євро в Італії), але й нижня межа [3]. Так, у Нідерландах
мінімальна сума позову становить 100 євро, в Швеції – 2000 шв. крон.

2. Поширеною практикою є встановлення обов'язкового порядку пред'яв-
лення претензії постачальнику послуг, що передує зверненню до омбудсмена
(наприклад, Бельгія, Франція, Італія). У Люксембурзі для представлення пре-
тензії до Комісії нагляду за фінансовим сектором ("Commission de Surveillance
du Secteur Financier") споживач зобов'язаний використовувати всі можливі
засоби щодо звернення із претензією до постачальника фінансових послуг [8].
У Литві фінансова установа зобов'язана відповісти своєму клієнтові протягом
30 днів з моменту отримання його претензії, і тільки після цього споживач
отримує право звернутися до Державного органу захисту прав споживачів [9].
У Польщі для звернення до омбудсмена необхідно надати документ, який під-
тверджує, що скарга розглядалася фінансовою установою, або що відповідь на
претензію заявником не отримано протягом 30 днів після направлення йому
відповідної претензії.

3. Споживач зазвичай має право звернутись до call-центру омбудсмена, де
йому буде роз'яснено умови і порядок направлення скарги. У переважній біль-
шості країн розгляд скарги є безкоштовним для заявника. Виняток становить,
наприклад, Польща, де плата за розгляд скарги повертається заявнику, якщо
омбудсмен прийняв рішення на його користь.

4. Письмова скарга, направлена фінансовому омбудсмену, проходить пере-
вірку на допустимість до розгляду. Якщо скарга не підлягає розгляду, про це пові-
домляється заявнику, і надаються відповідні рекомендації щодо подальшого ви-
рішення суперечки. В разі подальшого розгляду скарги омбудсменом вона над-
силається фінансовій установі для отримання роз'яснення. У деяких країнах
(Велика Британія, Польща, Данія та ін.) на цьому етапі постачальник фінансо-
вих послуг може задовольнити вимоги заявника і розгляд скарги буде завершено.
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5. Рішення омбудсмена щодо фінансової установи може мати як обов'яз-
ковий, так і рекомендаційний характер. Обов'язковість рішення омбудсмена
залежить:

- від суми позову (у Німеччині рішення омбудсмена для приватних комер-
ційних банків є обов'язковим до виконання банками, якщо сума позову не пе-
ревищує 5 тис. євро) [11];

- від попередньої згоди фінансової установи і споживача, що остаточне
рішення фінансового омбудсмена є обов'язковим для виконання для обох
сторін;

- від того, чи висловив постачальник фінансових послуг незгоду з прий-
нятим щодо нього рішенням. Наприклад, в Норвегії рішення Органу розгляду
скарг у сфері страхування (Forsikringsklagekontoret) є обов'язковим для
виконання, якщо страховик не опротестував рішення омбудсмена протягом
45 днів. 

6. В більшості випадків для споживача рішення омбудсмена не є обов'яз-
ковим для виконання. У випадку, якщо останній не задоволений рішенням,
заявник повинен повідомити про це фінансовому омбудсмену протягом пев-
ного періоду і має право звернутись до суду. В цілому, період розгляду при аль-
тернативному вирішенні спорів варіюється від одного місяця (Португалія,
Литва, Велика Британія) до 9–10 місяців в Данії. Середня тривалість розгляду
спору в більшості європейських країн становить 3–4 місяці.

Дієвість функціонування механізмів позасудового вирішення спорів в ЄС
забезпечується на основі дотримання відповідних принципів, розроблених
Європейською Комісією: Рекомендації (від 30 березня 1998 р. 98/257/ЄС) про
принципи, що застосовуються до органів, відповідальних за позасудове врегу-
лювання спорів щодо захисту прав споживачів [12]. Зазначеним органам з
боку Європейської Комісії рекомендується дотримуватись таких принципів у
їхній роботі (табл. 2).

Висновки. Таким чином, як засвідчує зарубіжний досвід, функціонування
інституту фінансового омбудсмена має певні позитивні риси як для спожива-
чів, так і для держави та фінансових установ:

- клієнти фінансових установ мають більшу довіру до ринку фінансових
послуг, оскільки у разі необхідності можуть звернутись до процедури альтерна-
тивного вирішення спорів зі страховими компаніями, банками, недержавни-
ми пенсійними фондами та іншими фінансовими установами;

- на основі звітів та інших інформаційних матеріалів від фінансового ом-
будсмена наглядові органи за фінансовим ринком мають змогу підвищувати
якість регулювання на обґрунтованій основі; 

- підвищується попит клієнтів на фінансові послуги, зменшуються витра-
ти на вирішення спорів для фінансових установ.
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