
Краткий материал о ситуации в сфере защиты 
прав потребителей финансовых услуг

1. Общая информация о деятельности Службы финансового 

уполномоченного.

1.1. Институт финансового уполномоченного создан на основании 

Федерального закона от 04.06.2018 № 12Э-ФЗ «Об уполномоченном по правам 

потребителей финансовых услуг» (далее -  Закон № 12Э-ФЗ)1 с целью 

установления дополнительного механизма защиты прав потребителей 

финансовых услуг путем разрешения в досудебном порядке гражданско- 

правовых споров, возникших между потребителями и финансовыми 

организациями2.

Положения Закона № 123-Ф3 в части видов финансовых организаций, 

обязанных организовать взаимодействие с финансовым уполномоченным, 

вступали в силу постепенно с 01.06.2019 по 01.01.2021.

Согласно положениям части 1 статьи 28 и статьи 32 Закона № 123-Ф3 с 

уполномоченным по правам потребителей финансовых услуг (далее -  

финансовый уполномоченный) обязаны организовать взаимодействие 

следующие финансовые организации:

1) с 01.06.2019 -  страховые организации, осуществляющие деятельность 

по обязательному страхованию гражданской ответственности владельцев 

транспортных средств, в соответствии с Федеральным законом от 25.04.2002 

№ 40-ФЗ «Об обязательном страховании гражданской ответственности 

владельцев транспортных средств», страхованию средств наземного 

транспорта (за исключением средств железнодорожного транспорта) и 

добровольному страхованию гражданской ответственности владельцев 

автотранспортных средств;

2) с 28.11.2019 -  страховые организации, осуществляющие деятельность 

по видам страхования, не указанным в подпункте 1 части 1 статьи 28 Закона

1 Вступил в силу 03.09.2018 за исключением отдельных положений.
2 Страховыми, микрофинансовыми, кредитными организациями, негосударственными пенсионными 
фондами, кредитными потребительскими кооперативами и ломбардами (статья 28 Закона № 123-ФЭ).



№ 12Э-ФЗ (кроме обязательного медицинского страхования);

3) с 01.01.2020 -  микрофинансовые организации;

4) с 01.01.2021 -  кредитные организации, кредитные потребительские 

кооперативы (далее -  КПК), негосударственные пенсионные фонды (далее -  

НПФ), ломбарды.

Взаимодействие с финансовыми организациями осуществляется в 

электронном виде через личный кабинет на сайте финансового 

уполномоченного.

На текущий момент взаимодействие с финансовым уполномоченным 

обязаны организовать 5 803 финансовых организации: 125 страховых

организаций, 1 216 микрофинансовых организации, 359 кредитных 

организаций, 1817 КПК, 41 НПФ, 2 245 ломбардов.

1.2. За период с 01.06.2019 по 30.09.2021 в Службу финансового 

уполномоченного (далее -  Служба) поступило 417 832 обращения.

Так, в 2019 году в Службу подано 91 359 обращений в отношении 

страховых организаций.

В 2020 году в Службу поступило в общей сложности 187 386 обращений, 

из которых 185 501 обращение подано в отношении страховых организаций и 

834 обращения -  в отношении микрофинансовых организаций.

За 9 месяцев 2021 года в Службу поступило 139 087 обращений, из 

которых 125 941 обращение подано в отношении страховых организаций,

1 279 обращений -  в отношении микрофинансовых организаций, 10 360 

обращений -  в отношении кредитных организаций, 475 обращений -  в 

отношении КПК, 53 обращения -  в отношении НФП и 13 обращений -  в 

отношении ломбардов.

Финансовым уполномоченным по результатам рассмотрения 

обращений было вынесено 237 813 решений, из которых 37,1% -  об 

удовлетворении требований потребителей финансовых услуг, 48,6% -  об 

отказе в удовлетворении требований потребителей финансовых услуг, 14,2%

-  о прекращении рассмотрения обращения.
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Следует отметить сокращение срока рассмотрения финансовым 

уполномоченным обращений потребителей.

В 2019 году средний срок рассмотрения финансовым уполномоченным 

(с учетом сроков приостановления рассмотрения спора для проведения 

независимой экспертизы) обращений потребителей составил 20 рабочих дней.

В 2021 году средний срок рассмотрения финансовым уполномоченным 

(с учетом сроков приостановления рассмотрения спора для проведения 

независимой экспертизы) обращений потребителей сократился и составил 

16 рабочих дней.

1.3. За время осуществления Службой своей деятельности можно 

проследить динамику тематик обращений потребителей финансовых услуг.

Так, в 2019 году 95,3 % обращений потребителей содержали требования, 

вытекающие из нарушения страховщиком порядка осуществления страхового 

возмещения по договорам обязательного страхования гражданской 

ответственности владельцев транспортных средств (далее -  ОСАГО).

В 2020 году доля обращений по страхованию составила 99 % от общего 

количества, при этом доля обращений по ОСАГО снизилась до 83% за счет 

увеличения количества обращений в отношении иных видов страхования (в 

частности страхования жизни, страхования от несчастных случаев и 

болезней).

В 2021 году тематики обращений потребителей значительно 

расширились. Однако обращения по страховым спорам по-прежнему 

занимают большую часть от входящего потока обращений, поступающих в 

Службу -91,1%. При этом 69,6%» приходится на споры по ОСАГО. Обращения 

в отношении кредитных организаций составляют 7,1%, на микрофинансовые 

организации приходится 0,9 % обращений, на КПК -  0,3%, обращения в 

отношении НПФ и ломбардов составляют менее 0,1%.

1.4. О позитивном влиянии деятельности института финансового 

уполномоченного свидетельствует снижение количества страховых споров в 

судах с 273 тысяч дел в 2018 году до 35 тысяч в 2020 году.
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Количество споров по ОСАГО, по данным Верховного Суда Российской 

Федерации, снизилось на 58%.

Аналогичная позитивная динамика отмечается и по данным Российского 

союза автостраховщиков.

2. Краткое описание споров, поступающих на рассмотрение 

финансовому уполномоченному, по сферам деятельности финансовых 

организаций.

2.1. Споры потребителей со страховыми организациями.

Подавляющее большинство обращений, поступивших в отношении 

страховых организаций за все время деятельности финансового 

уполномоченного, касается вопросов ОСАГО.

Наиболее частыми предметами спора здесь являются:

- несогласие с размером страхового возмещения (около 30%);

- отказ в выплате страхового возмещения (около 25%);

- нарушение срока выплаты страхового возмещения (около 20 %).

В настоящее время основные вопросы, возникающие в данных видах 

споров, -  это правильность расчета суммы страховой выплаты.

Наиболее актуальным вопросом ОСАГО в данный момент является 

порядок осуществления страхового возмещения (натуральная или денежная 

форма, с учетом или без учета износа). Это обусловлено тем, что в 2021 году 

Верховным Судом Российской Федерации был рассмотрен ряд дел, в которых 

он скорректировал существовавшую ранее практику3.

Относительно иных видов страхования значительной является доля 

обращений по спорам из договоров личного страхования (по итогам 9 месяцев 

2021 года составляет примерно 15% от всех обращений). В большинстве 

случаев это споры о возврате всей или части суммы уплаченной страховщику 

страховой премии.

3 См., например, Определение Верховного Суда Российской Федерации от 02.03.2021 
№ 45-КГ20-26-К7 (включено в пункт 8 Обзора судебной практики Верховного Суда Российской 
Федерации №  2 (2021) (утв. Президиумом Верховного Суда РФ 30.06.2021).
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Зачастую эти споры связаны с кредитным страхованием, когда 

соответствующая услуга была предоставлена потребителю без его согласия 

либо когда потребитель досрочно погасил кредит и заявил об отказе от 

договора страхования, заключенного в связи с получением такого кредита.

2.2. Споры потребителей с кредитными организациями.

По обращениям в отношении кредитных организаций наиболее часто 

споры связаны с вопросами потребительского кредитования (77,4%) и 

банковских счетов и переводов (18,7%).

Из общего количества обращений в отношении кредитных организаций, 

рассмотренных финансовыми уполномоченными, наибольшее количество 

приходится на обращения, связанные с кредитным страхованием, доля 

которых составляет около 60 %. Доля обращений потребителей в отношении 

оказания банками дополнительных услуг при заключении договора 

потребительского кредита, не связанных со страхованием, составляет около 

10%.

По спорам, связанным с потребительским кредитованием, наиболее 

часто встречающимися являются следующие:

- о возврате полной стоимости дополнительной услуги в связи с тем, что 

услуга навязана финансовой организацией (предоставлена без согласия 

потребителя на оказание дополнительной услуги и (или) имеет место 

непредоставление или ненадлежащее предоставление информации об 

услуге)4;

- о взыскании части платы за услугу (дополнительную услугу), не 

являющуюся страховой, в связи с отказом от исполнения договора в 

соответствии со статьей 32 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 

№ 2300-1 «О защите прав потребителей» (отказ от длящейся услуги на 

будущее время);

- о взыскании части платы за участие в программе страхования 

заемщиков пропорционально неиспользованному периоду в связи с отказом от

5

4 32% от общего числа обращений, связанных с потребительским кредитованием.



страхования при полном досрочном погашении обязательств по кредитному 

договору.

По спорам, связанным с банковскими счетами и переводами, наиболее 

распространенным является требование о взыскании денежных средств, 

списанных кредитными организациями без распоряжения потребителей 

вследствие противоправных действий третьих лиц (телефонное 

мошенничество, компрометация данных личного кабинета, компрометация 

данных банковской карты). Доля таких обращений составляет около 15%.

Около 6 % обращений содержат требования о взыскании денежных 

средств, составляющих социальные выплаты и удержанных кредитными 

организациями в счет погашения кредитных обязательств на основании 

заранее данного потребителем акцепта или на основании исполнительных 

документов.

2.3. Споры потребителей с микрофинансовыми организациями.

Наиболее частыми предметами спора по обращениям в отношении 

микрофинансовых организаций, поступившим в 2020 году, являлись 

невозврат платы за дополнительные услуги (277 обращений, или 33,2%) и 

несогласие с расчетом процентов (142 обращения, или 17%).

Данная тенденция сохранилась и в 2021 году: по спорам, связанным с 

невозвратом платы за дополнительные услуги, поступило 470 обращений 

(36,7%), по спорам о несогласии с расчетом процентов -  245 обращений 

(19,2%).

2.4. Споры потребителей с КПК, НПФ и ломбардами.

2.4.1. Основными предметами споров по обращениям в отношении КПК 

являются взыскание денежных средств, переданных по договорам о передаче 

личных сбережений и начисленных на них процентов (64,3%), а также 

взыскание неустойки за нарушение сроков возврата личных сбережений 

(29,9%).

2.4.2. В обращениях, поступивших в отношении негосударственных 

пенсионных фондов, наибольшую долю составляют обращения по вопросам

6



несогласия с отказом в пенсионных выплатах или датой начала выплат, в том 

числе правопреемникам, в рамках договоров негосударственного пенсионного 

обеспечения (около 40%).

Около 20% поступивших обращений связаны с неправомерным 

переводом пенсионных средств пенсионных накоплений в негосударственные 

пенсионные фонды. В настоящее время у финансового уполномоченного 

отсутствует компетенция по рассмотрению таких обращений.

2.4.3. Основная часть обращений потребителей, поступивших в 

отношении ломбардов (около 70%), содержат требования о возврате излишне 

уплаченных потребителем процентов, когда ломбард удерживал проценты по 

ставке, превышающей предельно допустимый размер, установленный Банком 

России.

В то же время в связи с малым количество обращений потребителей в 

отношении ломбардов статистические данные по ним нерепрезентативны.

Приложение: Статистическая информация о рассмотрении финансовым 

уполномоченным обращений потребителей финансовых услуг на 3 листах.
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Сведения о поступивших к финансовому уполномоченному обращениях потребителей финансовых услуг

Сфера деятельности финансовой
2019 2020 9 мес. 2021 2

с 01.06.2019 по 
30.09.2021

организации / Отчетный период 1 Количество,
шт. Доля, % Количество,

шт. Доля, % Количество,
шт. Доля, % Количество,

ШТ.

Страхование 90 657 99,2 185 501 99,0 125 941 90,5 402 099 96,2
Микрофинансирование - - 834 0,4 1 279 0,9 2 113 0,5
Кредитная кооперация - - - - 475 0,3 475 0,1
Ломбардная деятельность - - - - 13 0,0 13 0,0
Деятельность кредитных 
организаций

- - - - 10 360 7,4 10 360 2,5

Деятельность негосударственных 
пенсионных фондов

- - - - 53 0,0 53 0,0

Иные финансовые услуги 367 0,4 770 0,4 966 0,7 2 103 0,5
Тематика обращения не указана 335 0,4 281 0,1 - - 616 0,1

Общий итог 91 359 100,0 187 386 100,0 139 087 100,0 417 832 100,0

1 Обращения учитываются по дате поступления (регистрации)

2 Статистика приводится на дату подготовки отчета (29.11.2021), сведения за 2021 г. представлены согласно первичной оценке, поэтому могут не в полной мере 
совпадать с данными итогового отчета Службы за 2021 г.
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Сведения о принятых финансовым уполномоченным решениях (по видам финансовых организаций)

Количество
шт.

Страхование 
Микрофинансирование 
Кредитная кооперация 
Ломбардная деятельность 
Деятельность кредитных 
организаций
Деятельность негосударственных 
пенсионных фондов

Общий итог

37 428 114 730 
177

114 907 100,0

81 577 
300 
76 
5

3 505 

15

85 478 100,0

233 735 
477 
76 
5

3 505 

15

237 813

Сфера деятельности финансовой 9 мес. 2021 2

организации / Отчетный период1 Количество, Доля % Количество, Доля % Количество, Доля 0/

1 Обращения учитываются по дате подписания решения финансового уполномоченного

2 Статистика приводится на дату подготовки отчета (29.11.2021), сведения за 2021 г. представлены согласно первичной оценке, поэтому могут не в полной мере совпадать 
с данными итогового отчета Службы за 2021 г.
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Сведения о принятых финансовым уполномоченным решениях (по видам решений)

U  IJ П 1Л Л  III Л  1 11J r~i / f l  т  | | /ч т  ■■■ ■ и  п / м ли  п  п

2019 2020 9 мес. 2021 2 с 01.06.2019 по 
30.09.2021вид решения / итчетныи период

Количество,
шт. Доля, % Количество,

шт. Доля, % Количество,
шт.

Доля,
%

Количество,
шт. Доля, %

о полном или частичном удовлетворении 
требований потребителей

16 173 43,2 42 727 37,2 29 440 34,4 88 340 37,1

об отказе в удовлетворении требований 
потребителей 14 702 39,3 56 071 48,8 44 895 52,5 115 668 48,6

о прекращении рассмотрения обращения 
потребителей 6 553 17,5 16 109 14,0 11 143 13,0 33 805 14,2

Общий итог 37 428 100,0 114 907 100,0 85 478 100,0 237 813 100,0

1 Обращения учитываются по дате подписания решения финансового уполномоченного

2 Статистика приводится на дату подготовки отчета (29.11.2021), сведения за 2021 г. представлены согласно первичной оценке, поэтому могут не в полной мере совпадать 
с данными итогового отчета Службы за 2021 г.


