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Развитие института финансового уполномоченного позволит существенно 
повысить уровень защиты прав граждан, снизить долю недобросовестных 
практик и, в конечном итоге, повысить доверие к финансовым продуктам 
и финансовой системе страны в целом.
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Новый порядок предусматривает воз-
можность потребителя заявлять в суде 
требования к финансовым организациям, 
взаимодействующим с финансовым упол-
номоченным, только после его обращения 
к финансовому уполномоченному. 

Для страховых организаций, осущест-
вляющих деятельность по обязательному 
страхованию гражданской ответствен-
ности владельцев транспортных средств, 
страхованию средств наземного транспор-
та (за исключением средств железнодо-
рожного транспорта) и добровольному 
страхованию гражданской ответственно-
сти владельцев автотранспортных средств, 
взаимодействие с финансовым уполно-
моченным станет обязательным с 1 июня 
2019 года. Это означает, что досудебный 
порядок урегулирования споров финан-
совым уполномоченным с этой же даты 
станет обязательным и для потребителей 
их услуг. 

Наряду с обязательным взаимодей-
ствием Закон предусматривает возмож-
ность добровольного взаимодействия 
финансовых организаций с финансовым 
уполномоченным, которое организует-
ся на основании заявления финансовой 
орга низации.

Работа Службы финансового уполномо-
ченного регулируется комплексом нор-
мативных правовых актов и актов Совета 
службы финансового уполномоченного, в 
их числе:

–  Федеральный закон от 04.06.2018 
№ 123-ФЗ «Об уполномоченном по пра-
вам потребителей финансовых услуг»; 

–  постановление Правительства Россий-
ской Федерации от 14.12.2018 № 1532 
«Об утверждении формы удостовере-
ния, являющегося исполнительным 
документом и выдаваемого уполно-
моченным по правам потребителей 
финансовых услуг»;

–  указание Банка России от 25.12.2018 
№ 5038-У «О процедуре выдвижения в 
Совет Службы финансового уполномо-
ченного представителей саморегулиру-
емых организаций в сфере финансово-

го рынка, а также ассоциаций (союзов) 
кредитных организаций, указанных в 
части 1 статьи 7 Федерального зако-
на от 4 июня 2018 года № 123-ФЗ «Об 
уполномоченном по правам потребите-
лей финансовых услуг»;

–  указание Банка России от 12.02.2019 
№ 5070-У «О порядке ведения реестра 
финансовых организаций, обязанных 
организовать взаимодействие с фи-
нансовым уполномоченным по правам 
потребителей финансовых услуг, в 
Банке России»; 

–  указание Банка России от 21.01.2019 
№ 5064-У «О порядке исключения 
финансовой организации из реестра 
финансовых организаций, обязанных 
организовать взаимодействие с фи-
нансовым уполномоченным по правам 
потребителей финансовых услуг»;

–  акты и решения Совета службы, при-
нятые во исполнение Закона.

В состав Совета, уполномоченного при-
нимать решения по ключевым вопросам 
функционирования службы финансового 
уполномоченного, входят представители 
Правительства Российской Федерации, 
представители Банка России и предста-
витель саморегулируемых организаций, 
объединяющих страховщиков. Ожидается 
выдвижение кандидатов от других саморе-
гулируемых организаций, члены которых 
обязаны взаимодействовать с финансо-
вым уполномоченным. Председателем Со-
вета является Первый заместитель Пред-
седателя Банка России Сергей Швецов.

Одним из самых ожидаемых решений Со-
вета службы является решение об опреде-
лении размера ставки взносов финансовых 
организаций. В соответствии со статьей 
11 Закона финансовые организации, 
взаимодействующие с финансовым упол-
номоченным, обязаны уплачивать взносы 
для обеспечения деятельности Службы 
финансового уполномоченного. Взносы 
уплачиваются финансовой организацией 
ежеквартально и определяются путем ум-
ножения количества обращений в отноше-
нии финансовой организации, принятых 



к рассмотрению финансовым уполно-
моченным в прошедшем квартале, на 
ставку, определяемую Советом службы. 
При этом Закон устанавливает, что такая 
ставка может быть различной в зависи-
мости от вида финансовой организации 
и вида договора, из которого вытекают 
требования потребителя к финансовой 
организации, содержащиеся в его обра-
щении. Кроме этого, Законом установле-
на возможность дифференциации ставки 
в зависимости от результата рассмо-
трения финансовым уполномоченным 
обращения потребителя — ставка может 
повышаться или понижаться в зависимо-
сти от исхода рассмотрения спора.

На заседании Совета службы 12 апреля 
2019 года принято решение об определе-
нии размера ставки взносов в отношении 
страховых организаций, взаимодейству-
ющих с финансовым уполномоченным на 
добровольной основе — 15 000 рублей. 
Совет службы своим решением дифферен-
цировал указанную ставку в зависимости 
от исхода рассмотрения дела финансовым 
уполномоченным и установил, что в слу-
чае, когда финансовый уполномоченный 
принимает решение об удовлетворении 
требований потребителя, размер ставки 
составит 22 500 рублей, а при принятии 
решения об отказе в удовлетворении его 
требований — 0 рублей. В случае же, когда 
финансовый уполномоченный прекращает 
рассмотрение дела без вынесения решения 
в связи с урегулированием спора между 
сторонами или в связи с добровольным 
исполнением страховой компанией требо-
ваний потребителя размер ставки варьи-
руется от 3750 рублей до 15000 рублей в 
зависимости от этапа, на котором прекра-
щается рассмотрение спора. 

До 1 июня 2019 года Совет службы 
должен также утвердить размер став-
ки взноса для страховых организаций, 
взаимодействие которых с финансовым 
уполномоченным станет обязательным с 
указанной даты. 

Решением Совета службы от 12 апреля 
2019 года определен размер платы за рас-
20
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Наиболее значимые документы, 
утвержденные Советом службы  
финансового уполномоченного: 
– �Положение о Совете службы финансо-

вого уполномоченного;
– �Положение об экспертном совете служ-

бы финансового уполномоченного;
– �Структура Службы обеспечения 

деятельности финансового уполномо-
ченного;

– �Политика управления рисками Служ-
бы обеспечения деятельности финан-
сового уполномоченного в отношении 
размещения и инвестирования средств 
на финансовом рынке; 

– �Положение о порядке ведения служ-
бой обеспечения деятельности фи-
нансового уполномоченного личного 
кабинета финансовой организации и 
личного кабинета потребителя финан-
совых услуг;

– �Положение о форме и порядке подачи 
заявления страховой организацией, 
оказывающей финансовые услуги 
потребителям финансовых услуг, для 
организации взаимодействия с упол-
номоченным по правам потребителей 
финансовых услуг на добровольной 
основе;

– �Положение о стандартной форме об-
ращения, направляемого финансовому 
уполномоченному в электронной форме;

– �Положение о стандартной форме заяв-
ления, направляемого потребителем в 
финансовую организацию в электрон-
ной форме;

– �Положение о порядке уведомления 
сторон о дате, времени и месте рас-
смотрения обращения финансовым 
уполномоченным в случае принятия 
решения о его очном рассмотрении;

– �Положение о порядке осуществления 
финансовым уполномоченным проце-
дур, направленных на урегулирование 
спора между его сторонами, а также о 
порядке оформления соглашения об 
урегулировании спора.



смотрение финансовым уполномоченным 
обращений третьих лиц, которым уступле-
но право требования потребителя финан-
совых услуг к финансовой организации. 
Размер такой платы составит 15 000 рублей 
за каждое обращение.

Служба обеспечения деятельности 
финансового уполномоченного, как часть 
Службы, обеспечивает работу всех ком-
понентов, необходимых для рассмотрения 
обращений потребителей. На АНО «СОД-
ФУ» возложена важная миссия по органи-
зационному, техническому и финансовому 
обеспечению деятельности финансовых 
уполномоченных, организации работы с 
обращениями потребителей и содействию 
финансовым уполномоченным в подго-
товке к их рассмотрению. Служба создана 
в октябре 2018 года в форме автономной 
некоммерческой организации, учредителем 
которой является Банк России.

АНО «СОДФУ» активно работает над 
созданием инфраструктуры, необходимой 
для максимально эффективной обработки 
прогнозируемого количества обращений 
потребителей. 

За короткий срок с момента создания  
в АНО «СОДФУ» разработаны и описаны 
все ключевые бизнес-процессы, в том чис-
ле процесс по обработке обращений по-
требителей финансовых услуг и принятия 
решений по ним, созданы формы необхо-
димых документов. На основе описанных 
процессов создана автоматизированная 
платформа обработки обращений потре-
бителей, включая личный кабинет потре-
бителя и личный кабинет финансовой ор-
ганизации, которые к настоящему времени 
протестированы и готовы к эксплуатации. 
Организовано sms и e-mail информиро-
вание участников процесса об изменении 
статуса рассмотрения обращений.

Разработан сайт финансового уполномо-
ченного с необходимой информационной 
поддержкой потребителей финансовых 
услуг и финансовых организаций —  
www.finombudsman.ru. Произведено 
нагрузочное тестирование сайта для 
подтверждения его работоспособности 
и стрессоустойчивости ИТ-комплекса в 
целом. Уже сегодня на официальном сайте 
финансового уполномоченного размещена 
важная информация, направленная на по-
вышение финансовой грамотности потре-
бителей финансовых услуг.

Учитывая прогнозируемое количество 
обращений потребителей к финансовому 
уполномоченному, Служба финансово-
го уполномоченного планирует отдать 
приоритет использованию цифровых 
технологий и электронных каналов вза-
имодействия при разрешении споров и 
информировании потребителей.

В настоящее время реализуется функци-
онал, который позволит потребителям по-
дать обращения путем заполнения простой 
формы на официальном сайте финансо-
вого уполномоченного. В дальнейшем при 
подаче обращения появится возможность 
использования гражданами функционала 
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КОНТАКТНЫЙ ЦЕНТР АНО «СОДФУ» 
Позвонив на номер  

8 (800) 200-00-10,  
потребитель может получить 
информацию по вопросам, 
касающимся порядка подачи и 
рассмотрения обращений.
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единого портала государственных и муни-
ципальных услуг.

На наш взгляд, электронное взаимодей-
ствие посредством заполнения типовой 
формы на сайте упрощает порядок подачи 
обращений, что призвано не допустить 
манипулирование потребителями, не обла-
дающими специальными знаниями.

Необходимо отметить, что в случае 
несоответствия обращения потребителя 
требованиям, установленным Законом, по-
требителю даются разъяснения о порядке 
его составления и направления, что значи-
тельно упрощает взаимодействие граждан 
с финансовыми уполномоченными.

С целью оказания консультаций потреби-
телям функционирует контактный центр 
АНО «СОДФУ». Позвонив на номер 
8 (800) 200-00-10 1, потребитель может 
получить информацию по вопросам, каса-
ющимся порядка подачи и рассмотрения 
обращений. 

1  Звонок по России бесплатный.

Безусловно, новый порядок досудебного 
урегулирования споров, предусмотрен-
ный Законом, расширит возможности 
потребителей финансовых услуг по защите 
своих прав. Наряду с этим, мы видим, что 
реализация отдельных положений Закона 
в условиях отсутствия практики примене-
ния новых для российского правопорядка 
норм, будет вызывать некоторые вопросы. 

Одним из вопросов, стоящим на повестке 
дня, является возможность «двойного об-
жалования» решения финансового уполно-
моченного. Так, если с решением не со-
гласны как потребитель, так и финансовая 
организация, то финансовая организация 
обжалует решение финансового уполномо-
ченного, а потребитель обратится с иском 
к финансовой организации. В этом случае 
необходимо «синхронизировать» между 
собой эти судебные разбирательства, чтобы 
исключить риск появления противореча-
щих друг другу судебных актов.

Неоднозначным также видится ответ 
на вопрос, каким образом потребителю, 

РАЗМЕР СТАВКИ ВЗНОСОВ

15 000 рублей
–  размер ставки взносов в отношении страховых организаций, 

взаимодействующих с финансовым уполномоченным на добровольной основе

Дифференциация ставки в зависимости от исхода рассмотрения дела:

22 500 рублей
–  в случае, когда финансовый уполномоченный принимает решение об 

удовлетворении требований потребителя

0 рублей 
–  при принятии решения об отказе в удовлетворении требований потребителя

от 3750 рублей до 15000 рублей
–  в случае, когда финансовый уполномоченный прекращает рассмотрение дела 

без вынесения решения в связи с урегулированием спора между сторонами или 
в связи с добровольным исполнением страховой компанией требований 
потребителя (в зависимости от этапа, на котором находится рассмотрение спора)
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согласному с решением финансового 
уполномоченного, защитить свои права 
в случае его отмены судом по заявлению 
финансовой организации: обжаловать 
решение суда (как третье лицо), либо 
обращаться в суд с иском к финансовой 
организации?

Вопрос о праве потребителя обжаловать 
решение финансового уполномоченного 
также является актуальным. Согласно 
Закону, потребитель в случае несогласия с 
решением финансового уполномоченного 
обращается с иском непосредственно к 
финансовой организации, однако, исхо-
дя из общих правовых норм, решения 
и действия (или бездействие) органов 
государственной власти и должностных 
лиц могут быть обжалованы в суде. В то 
же время, согласно Кодексу администра-
тивного судопроизводства Российской 
Федерации, обжалованию подлежит лишь 
такое решение, которое нарушает права, 
свободы и законные интересы гражданина 
либо создает угрозу их нарушения.

По нашему мнению, решение финансово-
го уполномоченного может создавать для 
потребителя исключительно права. Даже в 
случае отказа потребителю в удовлетворе-
нии его требований никаких негативных 
последствий не возникает: потребитель 
остается в том же положении, в котором 
он находился до обращения к финансово-
му уполномоченному. При этом у потреби-
теля появляется право беспрепятственно 
обратиться в суд с требованием к финансо-
вой организации.

Как и при введении любого другого 
нового института, охватывающего значи-
тельное количество участников рынка, в 
первое время мы ожидаем попытки обойти 
отдельные требования Закона. Наиболее 
очевидные схемы уже понятны и сейчас 
мы вырабатываем пути их пресечения. По-
ложительных результатов удастся достичь 
только при совместной работе всех заинте-
ресованных сторон.

 

www.finombudsman.ru
  личный кабинет потребителя 

  �личный кабинет финансовой 
организации

  �возможность направить обращение 
через сайт, в перспективе – через 
портал госуслуг

  �sms и e-mail информирование об 
изменении статуса рассмотрения 
обращений

  �информация для повышения 
финансовой грамотности потребителей 
финансовых услуг

Рассмотрение обращений потребителей 
осуществляется бесплатно.

Рассмотрение обращений третьих лиц, 
которым уступлено право требования 
потребителя, осуществляется за плату  
в размере 15000 рублей.


