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Споры, не подлежащие рассмотрению финансовым уполномоченным

Сумма требований потребителя более 500 тысяч рублей

Прошло более трёх лет со дня, когда потребитель узнал или должен был узнать о нарушении своего права

У кредитной организации отозвана (аннулирована) лицензия

Кредитная организация находится в процессе ликвидации, ликвидирована, прекратила своё существование или была 
признана фактически прекратившей свою деятельность

Несогласие потребителя с действиями коллекторов

Требование потребителя связано с компенсацией морального вреда или возмещением убытков в виде 
упущенной выгоды

Несогласие потребителя с отказом кредитной организации в выдаче кредита или в рефинансировании/реструктуризации 
задолженности;

Иные споры, не подлежащие рассмотрению финансовым уполномоченным в соответствии с законом
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Развитие Службы финансового уполномоченного

Совершенствование деятельности в целях содействия потребителю финансовых услуг в защите его 

прав:
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Участие в совершенствовании законодательства о защите прав потребителей и 

правоприменительной практики

Собственный контактный центр 

осуществляет не только консультационную, 

но и техническую поддержку потребителей

КОНТАКТНЫЙ ЦЕНТР

Позволяет потребителю на сайте 

финансового уполномоченного оперативно 

проверить, подлежит ли его спор 

рассмотрению финансовым 

уполномоченным

СЕРВИС ПЕРВОНАЧАЛЬНОЙ 

КВАЛИФИКАЦИИ СПОРА

Материалы о порядке применения Закона №

123-ФЗ «Об уполномоченном по правам 

потребителей финансовых услуг»

БАЗА 

ЗНАНИЙ

Дистанционный личный прием граждан 

посредством виртуальной приемной на 

сайте финансового уполномоченного

ВИРТУАЛЬНАЯ ПРИЕМНАЯ
Проект позволяет максимально снизить 

процент обращений, по которым гражданам 

отказано в приеме к рассмотрению 

обращений

ПРОЕКТ FRIENDLY(ДРУЖЕЛЮБНЫЙ)

Ответы на вопросы в чат-боте, веб-чате, 

голосовом помощнике «Алиса»

РАСШИРЕНИЕ ВОЗМОЖНОСТЕЙ 

КОНТАКТНОГО ЦЕНТРА
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Тематики обращений потребителей (за I полугодие 2021 года)
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Страхование 91,1%

Деятельность кредитных
организаций 7,1%

Деятельность негосударственных
пенсионных фондов <0,1%

Иные финансовые услуги 0,6%

Кредитная кооперация 0,3%

Микрофинансирование 0,9%

Ломбардная деятельность <0,1%
13 обращений

253 обращения

832 обращения559 обращений

38 обращений

6665 обращений

85 849 обращений



С 01 января по 30 июня

обращений поступило

6 665

отказано в рассмотрении

63,3
4 106 обращений

35,4

приняты к рассмотрению

2 359 обращений2,2
167 обращений

%

%
%

приобщено к ранее 
поданному обращению

0,5
%

33 обращения

отозвано потребителем

Обращения в отношении кредитных организаций



обращений поступило

6665

Категории обращений в отношении кредитных 
организаций

77,9
5 196 обращений

%

иное

0,2
%

10 обращений потребительское 
кредитование

банковские вклады

3,8
%

255 обращений

банковские счета и переводы

18,0
%

1 202 обращения



решение принято

2 001 61,6
1 232 решения

%

об отказе в удовлетворении 
требований потребителя

18,0
360 решений

%

о прекращении рассмотрения

20,4
409 решений

%

об удовлетворении 
требований потребителя

иное

потребительское 
кредитование

банковские счета
и переводы

Принятые решения (в I полугодии 2021 года) 



Кредитное 
страхование

65%

Списание социальных
выплат

Списание денежных средств
в результате мошеннических 

действий

Иные дополнительные
услуги

6%

6%
Иное

13%

10%

Распространенные категории обращений
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Споры о взыскании платы за дополнительные услуги, предоставляемые при

заключении договора потребительского кредита

Кредитное страхование

Иные дополнительные  услуги

Требования о возврате полной стоимости услуги в связи с тем, что при предложении услуги 
финансовой организацией  не соблюдены требования, предусмотренные ч. 2 ст. 7 Закона «О 
потребительском кредите (займе)», ст. 10, 16 Закона «О защите прав потребителей».

Требования о взыскании части платы по договору страхования пропорционально неиспользованному 
периоду в связи с полным досрочным погашением обязательств по кредитному договору. Если возврат 
денежных средств предусмотрен законом (ч. 10 ст. 11 Закона «О потребительском кредите (займе)») или 
договором, либо в случае, когда договор страхования прекращается досрочно в соответствии с ч. 1 ст. 958 
Гражданского кодекса РФ.

Взыскание части платы в связи с отказом от исполнения договора в соответствии 
со ст. 32 Закона «О защите прав потребителей».

В отношении иных услуг, если действия финансовой организации не являются услугой по смыслу 
ст. 779 Гражданского кодекса РФ.

(65%)

(13%)
78%



Кредитная организация обязана: 
- удостовериться в праве плательщика распоряжаться 
денежными средствами;
- предпринять меры по реализации процедур выявления 
операций, соответствующих признакам осуществления 
переводов денежных средств без согласия потребителя; 
- предпринять меры по блокировке карты / закрытии 
счета в случае поступления от потребителя 
соответствующего заявления;
- проинформировать потребителя о совершенной 
операции. 

Отзыв распоряжения возможен 
до наступления 

безотзывности перевода

Споры о взыскании с финансовых организаций денежных средств, 
списанных с банковского счета без согласия потребителей в результате 
«мошеннических действий» (доля обращений 10%)

Действия третьих лиц: 
- телефонное мошенничество; 
- компрометация данных личного кабинета;
- компрометация данных банковской карты;
- злоупотребление доверием.

Потребитель обязан не допускать
компрометацию личных данных.



Удержание социальных выплат в счет погашения кредитных обязательств на основании заранее данного
потребителем акцепта.

Удержание социальных выплат на основании исполнительных документов. Финансовыми организациями
не во всех случаях проверяется наличие в платежном документе указания кода дохода или наименования
платежа, позволяющих идентифицировать социальные выплаты, на которые распространяется
исполнительский иммунитет, предусмотренный ст. 101 Закона «Об исполнительном производстве», а также
соблюдение финансовой организацией требований ст. 99 Закона «Об исполнительном производстве» при
удержании денежных средств.

Неправомерное зачисление финансовыми организациями денежных средств, составляющих социальные
выплаты, на реквизиты банковских счетов без распоряжения заявителей (на счет, открытый финансовой
организацией самостоятельно для заявителя без соответствующего заявления), и последующее списание
денежных средств с этих счетов на основании исполнительного документа либо на основании заранее
данного акцепта в счет погашения обязательств потребителя).

Споры о взыскании с финансовых организаций денежных средств, являющихся
выплатами социального характера
(доля обращений 6%)




