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Итоги рассмотрения обращений в отношении кредитных организаций
Службой финансового уполномоченного за 2021 г. и 1 квартал 2022 г.

221 319
обращений потребителей 

поступило в Службу 
финансового уполномоченного

17 627
обращений поступило в 
отношении кредитных 

организаций

обращений 
направлены в 
электронной 

форме  

обращений 
направлены в 

письменной форме

69%

5 556
обращений в отношении 
кредитных организаций 

рассмотрено финансовым 
уполномоченным по существу 

100 %

31%

Средний размер требований 

потребителей составил 200,7 тыс. руб.

12 592 обращения 
связано с 

потребительским 
кредитованием

5 035 обращений 
связано с иными 

финансовыми 
услугами

71% 29%

7,9 %

решений об 
удовлетворении 

требований

решений об отказе в 
удовлетворении 

требований

23% 77%

2,5 %
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Данные являются предварительными 

могут быть уточнены в итоговой 

отчетности



Распределение рассмотренных по существу обращений в отношении кредитных 
организаций за 2021 г. и 1 квартал 2022 г. по видам финансовых услуг

Вид финансовой услуги
Количество 

решений
Доля, %

Потребительское кредитование 4 490 80,8

Банковские (в т.ч. накопительные) 

счета и переводы
865 15,6

Банковские вклады 115 2,1

Банкоматы (платежные 

терминалы)
68 1,2

Иные споры с кредитными 

организациями*
10 0,2

Обменные операции 8 0,1

Всего 5 556 100,0

Распределение решений, принятых 
в отношении кредитных организаций 
за 2021 г. и 1 квартал 2022 г. , в 
категории потребительское 
кредитование

*Комиссия за услуги по приему на инкассо иностранной валюты, 
убытки, связанные с нарушением сроков передачи закладной, 
нарушением сроков снятия обременения с объекта недвижимости и др.

**Получение или перевод денежных средств без согласия клиента 
(мошенничество), иные дополнительные услуги (сертификаты помощи при 
ДТП, сервисные услуги, юридические услуги, поручительство, гарантия) и др.

Переплата 

по кредиту

5%

Кредитное 

страхование 

81%

Иные предметы спора**

14%
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65%
Взыскание платы за 

дополнительные услуги 
по личному страхованию, 

в том числе в связи с досрочным 
погашением кредита

20%
Взыскание денежных 
средств, списанных с 

банковского счета без 
согласия потребителя

10%
Взыскание платы 

за дополнительные 
услуги, 

не связанные 
со страхованием

5%

Взыскание денежных средств 
в связи с несогласием 

потребителей с размером 
процентной ставки по 
кредитному договору

Распределение 

обращений 

в отношении 

кредитных 

организаций 

за 2021 г.

и за I кв. 2022 г. 

по видам 

требований 

потребителей 

финансовых 

услуг



Вопрос, требующий 
урегулирования Практика финансового уполномоченного

Об оформлении согласия  
заемщика на оказание 
дополнительных услуг при 
предоставлении кредита (займа)

Согласие заемщика должно содержаться в заявлении о 
предоставлении потребительского кредита (займа), за 
исключением случаев, когда иные документы с очевидностью 
свидетельствуют о таком согласии

О законности взимания платы за 
организацию страхования при 
предоставлении кредита (займа)

Взимание платы за организацию страхования при предоставлении 
кредита (займа) допустимо, однако при полном досрочном 
погашении кредита такая плата по обеспечительному договору 
страхования «следует судьбе» страховой премии (подлежит 
возврату пропорционально неиспользованному периоду 
страхования)

О квалификации дополнительных 
«услуг», предоставляющих право 
изменения кредитного договора

Изменение условий кредитного договора представляет собой не 
отдельную услугу, а форму изменения условий кредитного 
договора. 
Как следствие, при ее «подключении» необходимо соблюдать 
требования к заключению и изменению договора 
потребительского кредита, в том числе включать стоимость такой 
услуги в полную стоимость кредита.

Позиции финансового уполномоченного, сформированные по результатам 
разрешения спорных вопросов, выявленных при рассмотрении обращений
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Нарушения и недобросовестные практики кредитных организаций,
выявленные за 2021 г. и 1 квартал 2022 г.

Противоречивость информации о размере страховой премии по договору 
страхования, заключаемому одновременно с кредитным договором

Непринятие кредитной организацией самостоятельно заключенного потребителем 
договора страхования для целей предоставления дисконта по процентной ставке по 
кредитному договору
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Взимание кредитной организацией комиссии за подключение к программе 
коллективного страхования, кратно превышающей сумму страховой премии 
(например, страховая премия составляет 20 000 рублей, а комиссия 480 000 рублей)

Заключение при выдаче кредита двух договоров страхования, по одному из которых 
(необеспечительному) возврат страховой премии не производится (разъяснение его 
необязательности не осуществляется)



Нарушения и недобросовестные практики кредитных организаций,
выявленные за 2021 г. и 1 квартал 2022 г.

Включение информации о необходимости заключения договора страхования 
для получения дисконта по другим кредитным договорам, несмотря на то, что 
по выбранному потребителем тарифу кредитного договора необходимость в 
заключении договора страхования для его получения отсутствует
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Непризнание кредитной организацией договора страхования 
обеспечительным, когда: 

- страховая сумма изменяется в соответствии с первоначальным графиком по 

кредитному договору

- выгодоприобретателем помимо банка указан заёмщик

- в договор включены несколько рисков, по которым выгодоприобретателем 

является только кредитная организация, и один риск, по которому 

выгодоприобретателем является только потребитель



Проблематика Предлагаемые пути решения

Неисполнение требований о незамедлительной 
блокировке всех средств доступа к счетам и картам 
потребителя после получения от него уведомления об 
утрате электронного средства платежа и (или) его 
использования без его согласия

1. Разъяснение кредитным организациям необходимости 
обеспечения немедленной блокировки всех средств 
доступа к счетам и картам потребителя после получения 
соответствующего уведомления

2. Законодательное закрепление обязанности ведения и 
хранения аудиозаписей коммуникаций с потребителями

Потеря потребителем процентов по вкладу 
вследствие досрочного прекращения договора при 
обращении взыскания на денежные средства, 
находящиеся во вкладе, на основании  
исполнительного документа 

1. Закрепление в законе обязанности кредитной 
организации информировать потребителя о поступлении в 
кредитную организацию исполнительного документа 

2. Установление в законе срока для внесения потребителем 
денежных средств в целях погашения требования по 
исполнительному документу

Списание по исполнительным документам сумм 
социальных выплат, причитающихся иным лицам 
(например, социальных пенсий на детей-инвалидов и 
недееспособных инвалидов)

Установление законодательного запрета на списание со 
счета должника по исполнительным документам сумм 
социальных выплат, причитающихся иным лицам 

Вопросы защиты прав потребителей услуг кредитных организаций: внесение 
изменений в законодательство и разъяснение порядка его применения
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Основные нарушения кредитных организаций при взаимодействии с финансовым 
уполномоченным, выявленные за 2021 г. и 1 квартал 2022 г.

документы, предоставляются в плохо читаемом виде (например, невозможно установить, машинописно

или вручную проставлена отметка о согласии на оказание платных дополнительных услуг)

предоставляются не документы, а ссылки на них, размещенные на официальном сайте кредитной 

организации

документы, определяющие условия заключенных с потребителями договоров, предоставляются не в той

редакции (например, в редакции, действовавшей на дату получения запроса, а не на дату заключения

договора)

не приводится обоснование принятия кредитной организацией решения по обращениям потребителей

Ненадлежащее предоставление документов и сведений

Непредоставление документов и сведений (в том числе предоставление запрошенных 

документов не в полном объеме*)

в том числе в ответ на запросы по обращениям, поданным не в отношении кредитной организации,

несмотря на то, что частью 3 статьи 14 Закона о финансовом уполномоченном предусмотрена обязанность

кредитной организации отвечать на такие запросы

* Полномочия финансового уполномоченного по запросу сведений, составляющих охраняемую законом тайну, и сведений об исполнении организацией

требований Федерального закона от 27.06.2011 № 161-ФЗ «О национальной платежной системе», в частности организации и регламентации порядка выявления

операций, совершенных без согласия клиента, подтверждены Банком России. 9




