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Захист прав споживачів фінансових послуг: міжнародний 
досвід

2007-09

Історія невдач “to big to fail” банків та фінансових пірамід призвела до суттєвого зменшення довіри до фінансового 

сектору та до регуляторів з боку всіх учасників ринку.

112 країн Світу прийшли до спільного висновку, що захист прав споживачів є важливим для побудови довіри до 

фінансової системи і розвитку конкуренції на фінансових ринках

!

-150 млн. 

споживачів 

фінансових 

послуг щороку

G20:

“High-level 

Principles on 

Financial 

Consumer 

Protection”

2017…Жовтень 2011

Захист прав 

споживачів

Унеможливлення 

оманливої та 

недобросовісної 

діяльності фінансовими 

установами

Створення 

механізму 

вирішення 

спорів та 

притягнення до 

відповідальності

Встановлення чітких 

правил поведінки для 

фінансових установ 

щодо їх клієнтів

Надання 

повної 

інформації 

для прийняття 

усвідомленого 

рішення

World Bank:

“Global Survey on 

Consumer 

Protection and 

Financial Literacy” 

(practices in 114 

economies)

2014

Source: EBRD/The World Bank Report on Global Survey on Consumer Protection and Financial Literacy: Oversight frameworks and practices in 114 economies, 2014
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Захист прав споживачів фінансових послуг – це:

0
Реклама 

фінансових послуг

Кінцева вартість послуг 

для споживачів

«система законодавчих та 

регуляторних норм, які захищають 

споживача на всіх етапах його 

відносин з фінансовою установою»  

Стиль (характер) 

продажів

Фінансова 

грамотність 

Сприяння розвитку 

організацій з захисту 

прав споживачів

Після договірне 

обслуговування і 

надання інформації 

Кваліфікація персоналу по роботі з 

клієнтами та фінансових 

посередниківСтрахування збитків 

споживачів 

Фінансова 

залученість

Точки 

продажів в 

Інтернеті

Ринкова 

поведінка

Переддоговірне 

розкриття інформації
Заходи впливу

Захист прав 

споживачів

Source: The World Bank

Кредитні 

посередники
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Побудова довіри населення до фінансового сектору: 

Національний банк України

Інформаційна 

прозорість

Захист прав 

споживачів 

фінансових

послуг
Населення

Єдині правила

Окремий 

підрозділ 

НБУ

Діалог 

з населенням

Національний 

банк України

Новий підхід 

до розгляду 

скарг

Створення

Call-центру

Нагляд,

Виявлення 

порушень,

Реагування
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Нові підходи до захисту прав споживачів фінансових послуг

Створення нового

підрозділу в НБУ

 встановлення вимог 

з питань захисту прав 

споживачів;

 оновлений процес 

роботи зі 

зверненнями, які 

надходять до НБУ;

 надання роз'яснень 

законодавства, 

пропозицій та 

рекомендацій з питань 

захисту прав 

споживачів;

 створення Call-центру

в НБУ.

 нагляд за 

дотриманням вимог 

законодавства;

 аналіз звернень 

громадян для 

виявлення порушень 

законодавства;

 моніторинг 

коректності розкриття 

інформації на веб-

сайтах та у рекламі;

 застосування заходів 

впливу у разі 

порушення 

законодавства.

Нагляд за ринковою 

поведінкою

Національний банк України Банки

 стандартизація 

та повнота 

інформації на веб-

сайтах;

 зручні інструменти 

для порівняння 

вартості послуг 

(калькулятор, 

приклади);

 попередження про 

можливі ризики для 

клієнта;

 вимоги до інформації 

у примітках та 

попередженнях;

 достовірність 

інформації про 

фінансову послугу.

Вимоги до розкриття 

інформації

 рекомендації щодо 

порядку розгляду 

звернень громадян, 

у т.ч.:

 рекомендована 

черговість 

подання 

звернення 

громадянином;

 порядок 

проведення 

особистого 

прийому громадян;

 розкриття 

інформації про 

право та порядок 

подання 

звернення.

Новий порядок 

розгляду звернень 

громадян
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нав'язування фінансових послуг

оманлива інформація про вартість фінансових 

послуг

зміна комісій без попередження

ненадання проекту договору для ознайомлення

неправдива інформація на вебсайті і в рекламі

фінустанови

відсутні попередження про можливі ризики для 

клієнта

неможливість порівняння інформації на вебсайті

різних фінустанов

значна кількість звернень до НБУ

низький рівень довіри населення до фінансового

сектору

Що дасть впровадження захисту прав споживачів фінансовій 

системі?

Поточний стан:

Очікувані результати:

безпечність та надійність фінустанов

наближення фінансового ринку до європейських 

стандартів роботи

достовірна реклама та повне розкриття 

інформації про фінансові послуги

єдиний підхід до розгляду звернень громадян 

та  покращення якості відповідей на них 

відновлення кредитування

побудова довіри до банківської системи та 

фінансового сектору в цілому

покращення якості надання фінансових послуг 

та посилення конкуренції фінустанов

підвищення рівня фінансової інклюзії в Україні 
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Ключовий індикатор фінансової інклюзії: наявність базового 

поточного рахунку

14.2 млн

18 млн

28.9 млн

4.3 млн

3.3 млн

Source: Global Findex Database, WB/IFC

Глобальна картини: 1.7 млрд дорослого населення не мають 

поточного рахунку

Кількість дорослих віком 15+ без поточного рахунку (2017),

у млн осіб та у %співвідношенні

37%

24%

13%

6%
7%

41

%

2011

63

%

2017

61% жінок мають 

поточний рахунок

65% чоловіків мають 

поточний рахунок

18,1

38,3

0,0

25,0

50,0

# тих, які не мають рахунку (2014)

# всього дорослих (2014)

М
іл

ь
й

о
н
ів

 д
о
р
о
с
л

и
х

% дорослих (15+), які мають поточний рахунок
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Шлях до фінансової інклюзії = розвиток фінансового 

сектору

Як досягти?

НЕЗАЛУЧЕНІ

Банки

Мікрофінансові

Установи*

Оператори* 

Мобільного Зв’язку*

Відсутній базовий рахунок 

у банку

Немає доступу (або 

обмежений) до фінансової 

послуги

Довіра до готівкової 

економіки

Поточний 

рахунок

ЗАЛУЧЕНІ

Має поточний рахунок

Користується різними 

фінансовими послугами

Платіжні Оператори*

Поштові Оператори*

Фінансові 

Кооперативи*

*потенціал України, потребує законодавчого врегулювання

∞

Країни, що 

розвиваються часто 

мають лідерські 

позиції на шляху до 

фінансової інклюзії

(наприклад, Кенійська 

M-Pesa чи Індійська 

eKYC)

Деякі розвинуті країни також вважають 

фінансову інклюзію довгостроковою 

політичною метою:

 Казначейство Великобританії створило 

робочу групу з питань фінансової інклюзії 

наприкінці 1990-х, розробило План дій у 

2004 та 2008 та заснувало Комісію з питань 

фінансової інклюзії у 2015

Розвинуті країни також були форвардами регуляторних та 

технологічних інновацій, які сприяють фінансовій інклюзії: 

 Регуляторні пісочниці (США, Великобританія, Сінгапур) 

 PSD2 

 Ініціативи з покращення ринкової поведінки та захисту прав 

споживачів 

 FinTech, RegTech and SupTech

 ВідкритіAPIs
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28,7%

17,2%
17,5%

20,3%

9,4%
3,3%

3,4%
0,2%

26,3%

24,4%
17,8%

16,8%

8,9%
3,2%

1,7% 0,9%

16738 - 2019

13305 - 2018

звернень

Зареєстровані звернення громадян, які надійшли до Національного 

банку України за 2019 рік в порівнянні з 2018 роком

Від інших органів, 
установ, організацій / 
через уповноважених 
осіб / на особистому 
прийомі / через ЗМІ

Через СЕВ ОВВ

Поштою

Особисто від громадян 
через «Єдине вікно»

Через органи 
державної влади

Через Єдину систему 
опрацювання звернень
(Урядовий контактний 

центр)

Універсальною 
телефонною 

"гарячою лінією"

Електронною поштою

280 

450

143 

32

4407 

3822

4091 

2288

2973 

2330

2819 

2705

1491 

1245

534 

433

Управлінням захисту прав споживачів фінансових послуг Національного банку України починаючи з 
IV кварталу 2019 року було розглянуто 2214 звернень громадян

2019 
2018 

2019 

2018
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67% звернень містять ознаки порушення прав споживачів за IV квартал 
2019р.

Банк збільшує кредитний ліміт для погашення 
попереднього боргу

Нарахування відсотків на відсотки

Ознаки шахрайських дій і, як наслідок, 
виникнення простроченого боргу

Банк нараховує проценти та збільшує 
борг клієнта попри рішення суду щодо 
розірвання договору

Банк самовільно списує до 50% зарплати 
чи інших нарахувань як погашення боргу

Банк продовжує депозит без погодження зі 
споживачем

Оманлива реклама депозитних продуктів

Ознаки протиправних дій і, як наслідок, 
неможливість повернути депозит

Різна процентна ставка у договорі та при 
фактичному розрахунку

Керівництво банку не проводить 
особистих прийомів споживачів

Банк не відповідає на звернення 
споживача

Банк не дотримується строків відповіді на 
звернення
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Контакты НБУ

11

контакти
https://bank.gov.ua/

https://bank.gov.ua/


Web ▪ Facebook ▪ Twitter ▪ Flickr ▪ Youtube ▪ Instagram

http://www.bank.gov.ua/control/uk/index
https://www.facebook.com/NationalBankOfUkraine?ref_type=bookmark
https://twitter.com/NBUkraine
https://www.flickr.com/photos/134562672@N08
https://www.youtube.com/channel/UCLWsi-3SHrFwwyb0AceOgHQ
https://www.instagram.com/national_bank_of_ukraine/

