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Об итогах работы и 
дальнейшем развитии 
института финансового 
уполномоченного, а 
также о 
совершенствовании 
механизмов защиты прав 
потребителей 
финансовых услуг 
 

  

Главный финансовый 
уполномоченный 
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01 июня 2019 28 ноября 2019 01 января 2020 01 января 2021 

Страховщики 
(автостраховщики) 

Микрофинансовые 
организации 

Кредитные 
организации, НПФ, 
КПК, ломбарды  

5803 
финансовых организации 

взаимодействуют  
с финансовым уполномоченным  
(открыт Личный кабинет) 

 

Ломбарды 
2245 

КПК 
1817 

МФО 

1216 

Кредитные  
организации 

359 

Страховые 
организации 

125 

НПФ 

41 

ФИНАНСОВЫЕ ОРГАНИЗАЦИИ, ОБЯЗАННЫЕ ОРГАНИЗОВАТЬ ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ С ФИНАНСОВЫМ УПОЛНОМОЧЕННЫМ 

Страховщики 
(все виды) 
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Включая взаимодействие на 

цифровой платформе АНО 

СОДФУ в рамках уплаты 

взносов в Фонд 

финансирования 

деятельности финансового 

уполномоченного 

Организовано взаимодействие с финансовыми организациями 



Итоги рассмотрения обращений Службой финансового уполномоченного за 
период с 2019 по 2021 гг. 

417 832 
обращений потребителей  

поступило в Службу финансового 
уполномоченного 

237 813 
решений принято финансовыми 

уполномоченными 

88 340 решений  
об удовлетворении 

требований 

33 805 решений  
о прекращении 
рассмотрения 

115 668 решений  
об отказе в 

удовлетворении 
требований 

37,1 
% 

48,6 
% 

14,2 
% 

16 
рабочих дней  

средний срок рассмотрения  
 обращений потребителей  

(с учетом проведения независимых 
экспертиз) 

20 дней 

16 дней 

СРЕДНИЙ СРОК 

РАССМОТРЕНИЯ 

СОКРАТИЛСЯ 

2019 

г. 

2021 

г. 

В соответствии с 
законом 
финансовый 
уполномоченный 
рассматривает 
обращение в 
течение 15 
рабочих дней  
 
Рассмотрение 
приостанавливает
ся для 
проведения 
независимой 
экспертизы на 
срок до 10 
рабочих дней 

70% 
в электронной форме 

30%  
в бумажной форме 
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Тематики обращений потребителей 
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Вид договора Доля, % 
Страхование 91,1 
ОСАГО 69,6 
Страхование жизни, страхование от несчастных случаев и болезней 15,1 
каско 3,0 
Страхование имущества 1,7 
Страхование финансовых рисков 0,7 
ДСАГО 0,3 
Добровольное медицинское страхование 0,2 
Страхование ответственности юридических лиц 0,2 
Страхование граждан, выезжающих за пределы постоянного места 
жительства 

0,2 

Страхование профессиональной ответственности туроператоров 0,1 

Добровольное страхование гражданской ответственности        < 0,1 
Деятельность кредитных организаций 7,1 
Потребительское кредитование 5,5 
Банковские счета и переводы 1,3 
Банковские вклады 0,3 
Обменные операции        < 0,1 
Хранение ценностей        < 0,1 
Микрофинансирование 0,9 
Микрозаймы 0,9 
Инвестиции        < 0,1 
Иные финансовые услуги 0,6 
Кредитная кооперация 0,3 
Инвестиции 0,3 
Займы        < 0,1 
Деятельность негосударственных пенсионных фондов        < 0,1 
Негосударственное пенсионное обеспечение        < 0,1 
Обязательное пенсионное страхование        < 0,1 
Досрочное негосударственное пенсионное обеспечение        < 0,1 
Ломбардная деятельность        < 0,1 
Займы        < 0,1 
Хранение        < 0,1 
Общий итог 100,0 

9 месяцев 2021 
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Снижение судебных споров 

 -
58 

% 

снизилось 
количество дел, 

поступивших в суд 

47 302 

КОЛИЧЕСТВО СПОРОВ ПО ОСАГО ПО ДАННЫМ ВЕРХОВНОГО СУДА 
 

112 547  

I кв 2019 I кв 2020 

дел 

 -
48 

% 

снизилась сумма 
исковых требований 

6,4 12,3 

I кв 2019 I кв 2020 

млрд руб. 

 -
64 

% 

снизилась сумма, 
присужденная  
к взысканию 
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I кв 2019 I кв 2020 

млрд руб. 

3,
3 

КОЛИЧЕСТВО СТРАХОВЫХ СПОРОВ В СУДАХ 

Председатель Совета 
судей РФ Виктор 
Момотов: 
 
 «…нагрузка на 
судебную систему в 
сфере страховых 
споров снизилась в 
восемь раз, что 
свидетельствует о 
высокой эффективности 
работы института 
финансового 
уполномоченного» 

 273 тыс. 

дел 

2018 2019 

 164 тыс. 

дел 

2020 

 35 тыс. 

дел 



Необходимость расширения компетенции финансового уполномоченного по 
рассмотрению финансовых споров 

Актуальные вопросы 

 
Решение путем 

наделения финансового 
уполномоченного правами: 

 

Финансовые организации, согласные с решением ФУ по 
существу, вынуждены обжаловать решение в целях 
снижения неустойки – это почти 50 процентов всех 
оспоренных финансовыми организациями решений ФУ 

Снижать неустойку  

Наиболее массовый вид споров потребителей с НПФ – 
споры о незаконном переводе их пенсионных 
накоплений из одного фонда в другой остаётся 
исключительной компетенцией судов 

Рассматривать споры о незаконных 
переводах пенсионных накоплений 
(ОПС) 

Пенсионные накопления граждан зачастую превышают 
установленный законом лимит в 500 тыс. по 
требованиям, в отношении которых ФУ может 
рассматривать споры 

Рассматривать требования к НПФ 
без ограничения по сумме 
требований 

Отдельные  судебные инстанции трактуют требование о 
назначении пенсии как неимущественное требование 

Рассматривать требования о 
назначении негосударственной  
пенсии 

Компенсация морального вреда – основная причина 
обращения потребителей в суд после вынесения 
решения финансовым уполномоченным 

Взыскивать компенсацию 
морального вреда 
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Законодательные инициативы 

                   

• Проект федерального закона «О внесении изменений в 
Федеральный закон «Об уполномоченном по правам 
потребителей финансовых услуг» 

Законопроект СФУ (концептуально поддержан ГПУ Президента РФ, 
находится на согласовании в Банке России и в Верховном Суде РФ) 

                   
Законопроект Минюста России (наделение ФУ правом 
рассматривать споры о незаконных переводах пенсионных накоплений) 
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• Проект федерального закона № 1219891-7 «О внесении 
изменений в отдельные законодательные акты Российской 
Федерации» (о защите прав застрахованных лиц в случае 
неправомерного перевода средств пенсионных накоплений 



Планы на дальнейшее расширение компетенции финансового 
уполномоченного 

                   

• Снятие лимита по суммам и видам требований, 
рассматриваемых финансовым уполномоченным  

• Взаимодействие с субъектами финансового рынка, в 
настоящее время не обязанными организовать 
взаимодействие с финансовым уполномоченным 

• Выход за пределы финансового рынка (рассмотрение споров 
по социальному страхованию, банкротству физических лиц) 

Рассмотрение возможности расширения компетенции: 
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Совершенствование правового статуса ФУ, а также процесса 
рассмотрения споров ФУ и процесса обжалования их решений в суде 
 

Установление гарантий независимости финансового уполномоченного. 

Установление права финансового уполномоченного на приостановление срока 
рассмотрения обращения при запросе финансовым уполномоченным документов у 
финансовой организации, потребителя и (или) третьих лиц. 

Закрепление в Законе нормы об утрате финансовой организацией права на возражение 
(принцип эстоппеля) при непредставлении (ненадлежащем представлении) финансовой 
организацией запрошенных документов и (или) сведений в установленный срок. 

Закрепление в законодательстве положения о том, что при обжаловании решения 
финансового уполномоченного суд первой инстанции осуществляет рассмотрение 
жалобы по правилам апелляционной инстанции. 

Закрепление в законодательстве обязанности суда во всех случаях рассмотрения 
исковых заявлений потребителя или финансовой организации после прохождения 
обязательного досудебного порядка привлекать к участию в рассмотрении таких дел 
в качестве третьего лица финансового уполномоченного. 

Установление законодательного запрета на взыскание судебных издержек с 
финансового уполномоченного и потребителя финансовых услуг в спорах об 
обжаловании финансовыми организациями решений финансового уполномоченного. 

Закрепление в законе запрета на взыскание с финансовой организации расходов, 
составляющих плату за рассмотрение финансовым уполномоченным обращений 
цессионариев, которым уступлено требование потребителя. 



Защита прав наиболее социально уязвимых категорий граждан  

Актуальные вопросы Возможные пути решения 

Списание банками со счетов граждан сумм 
социальных выплат в исполнительном производстве 
или на основании заранее данного акцепта 

Распространить иммунитет на взыскание: 
 
• пенсий, получаемых заемщиками, но 
предназначенных лицам, представителями 
которых они выступают; 

 
• средств материнского (семейного) 
капитала; 
 

• субсидий на оплату жилого помещения и 
коммунальных услуг, а также компенсаций 
расходов на оплату жилых помещений и 
коммунальных услуг. 

Осуществление банками удержаний из пенсий на 
основании исполнительных документов 

Закрепить в законодательстве положения, 
исключающие возможность осуществления 
«двойного» удержания из пенсии (когда 
удержание осуществляется и пенсионным 
фондом, и банком) 

Защита прав граждан в отношениях с банками при 
осуществлении не санкционированных ими 
транзакций (списание со счетов граждан денежных 
средств в результате противоправных действий 
третьих лиц) 

Исчерпывающим образом установить в 
законодательстве доказательную базу, 
которая могла бы применяться финансовым 
уполномоченным при рассмотрении этих 
споров. 
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Недобросовестные практики, выявленные финансовым 
уполномоченным 
 

Навязывание дополнительных услуг при обращении потребителя за кредитом 
(misselling) (ненадлежащее информирование, ненадлежащее получение согласия, 
введение в заблуждение относительно реальной стоимости услуги) 

Взимание кредитной организацией комиссии за подключение к программе 
коллективного страхования, кратно превышающей сумму фактически перечисленной 
страховщику страховой премии 

Использование кредитными организациями посредников, не являющихся финансовыми 
организациями, для заключения договора страхования 

Экономическая (расчетная) полная гибель транспортного средства  расценивается 
страховщиками как основание прекращения договора ОСАГО 

Подмена реальных страховых рисков вымышленными 

Территория страхования «с подвохом» 

Отсроченная на несколько лет страховая выплата 

Снижение законной неустойки соглашением 
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