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ɿʘʭʠʩʪ ʧʨʘʚ ʩʧʦʞʠʚʘʯʽʚ ʬʽʥʘʥʩʦʚʠʭ ʧʦʩʣʫʛ: ʤʽʞʥʘʨʦʜʥʠʡ 
ʜʦʩʚʽʜ

2007-09

ɯʩʪʦʨʽʷ ʥʝʚʜʘʯ ñto big to failòʙʘʥʢʽʚ ʪʘ ʬʽʥʘʥʩʦʚʠʭ ʧʽʨʘʤʽʜ ʧʨʠʟʚʝʣʘ ʜʦ ʩʫʪʪʻʚʦʛʦ ʟʤʝʥʰʝʥʥʷ ʜʦʚʽʨʠ ʜʦ ʬʽʥʘʥʩʦʚʦʛʦ 

ʩʝʢʪʦʨʫ ʪʘ ʜʦ ʨʝʛʫʣʷʪʦʨʽʚ ʟ ʙʦʢʫ ʚʩʽʭ ʫʯʘʩʥʠʢʽʚ ʨʠʥʢʫ.

112 ʢʨʘʾʥ ʉʚʽʪʫ ʧʨʠʡʰʣʠ ʜʦ ʩʧʽʣʴʥʦʛʦ ʚʠʩʥʦʚʢʫ, ʱʦ ʟʘʭʠʩʪ ʧʨʘʚ ʩʧʦʞʠʚʘʯʽʚ ʻ ʚʘʞʣʠʚʠʤ ʜʣʷ ʧʦʙʫʜʦʚʠ ʜʦʚʽʨʠ ʜʦ 

ʬʽʥʘʥʩʦʚʦʾ ʩʠʩʪʝʤʠ ʽ ʨʦʟʚʠʪʢʫ ʢʦʥʢʫʨʝʥʮʽʾ ʥʘ ʬʽʥʘʥʩʦʚʠʭ ʨʠʥʢʘʭ

!

-150 ʤʣʥ. 

ʩʧʦʞʠʚʘʯʽʚ 

ʬʽʥʘʥʩʦʚʠʭ 

ʧʦʩʣʫʛ ʱʦʨʦʢʫ

G20:

ñHigh-level 

Principles on 

Financial 

Consumer 

Protectionò

2017éɾʦʚʪʝʥʴ 2011

ɿʘʭʠʩʪ ʧʨʘʚ 

ʩʧʦʞʠʚʘʯʽʚ

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:

ñGlobal Survey on 

Consumer 

Protection and 

Financial Literacyò 

(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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ɿʘʭʠʩʪ ʧʨʘʚ ʩʧʦʞʠʚʘʯʽʚ ʬʽʥʘʥʩʦʚʠʭ ʧʦʩʣʫʛ ïʮʝ:

0
Реклама 

фінансових послуг

Кінцева вартість послуг 

для споживачів

çʩʠʩʪʝʤʘ ʟʘʢʦʥʦʜʘʚʯʠʭ ʪʘ 

ʨʝʛʫʣʷʪʦʨʥʠʭ ʥʦʨʤ, ʷʢʽ ʟʘʭʠʱʘʶʪʴ 

ʩʧʦʞʠʚʘʯʘ ʥʘ ʚʩʽʭ ʝʪʘʧʘʭ ʡʦʛʦ 

ʚʽʜʥʦʩʠʥ ʟ ʬʽʥʘʥʩʦʚʦʶ ʫʩʪʘʥʦʚʦʶè  

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

ɿʘʭʠʩʪ ʧʨʘʚ 

ʩʧʦʞʠʚʘʯʽʚ

Source: The World Bank

Кредитні 

посередники
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ʇʦʙʫʜʦʚʘ ʜʦʚʽʨʠ ʥʘʩʝʣʝʥʥʷ ʜʦ ʬʽʥʘʥʩʦʚʦʛʦ ʩʝʢʪʦʨʫ: 

ʅʘʮʽʦʥʘʣʴʥʠʡ ʙʘʥʢ ʋʢʨʘʾʥʠ

Інформаційна 

прозорість

ɿʘʭʠʩʪ ʧʨʘʚ 

ʩʧʦʞʠʚʘʯʽʚ 

ʬʽʥʘʥʩʦʚʠʭ

ʧʦʩʣʫʛ
ʅʘʩʝʣʝʥʥʷ

Єдині правила

ʆʢʨʝʤʠʡ 

ʧʽʜʨʦʟʜʽʣ 

ʅɹʋ

ɼʽʘʣʦʛ 

ʟ ʥʘʩʝʣʝʥʥʷʤ

ʅʘʮʽʦʥʘʣʴʥʠʡ 

ʙʘʥʢ ʋʢʨʘʾʥʠ

Новий підхід 

до розгляду 

скарг

ʉʪʚʦʨʝʥʥʷ

Call-ʮʝʥʪʨʫ

ʅʘʛʣʷʜ,

ɺʠʷʚʣʝʥʥʷ 

ʧʦʨʫʰʝʥʴ,

ʈʝʘʛʫʚʘʥʥʷ

4



ʅʦʚʽ ʧʽʜʭʦʜʠ ʜʦ ʟʘʭʠʩʪʫ ʧʨʘʚ ʩʧʦʞʠʚʘʯʽʚ ʬʽʥʘʥʩʦʚʠʭ ʧʦʩʣʫʛ

ʉʪʚʦʨʝʥʥʷ ʥʦʚʦʛʦ

ʧʽʜʨʦʟʜʽʣʫ ʚ ʅɹʋ

Vвстановлення вимог 

з питань захисту прав 

споживачів;

Vоновлений процес 

роботи зі 

зверненнями, які 

надходять до НБУ;

Vнадання роз'яснень 

законодавства, 

пропозицій та 

рекомендацій з питань 

захисту прав 

споживачів;

VстворенняCall-центру

в НБУ.

Áнагляд за 

дотриманням вимог 

законодавства;

Áаналіз звернень 

громадян для 

виявлення порушень 

законодавства;

Áмоніторинг 

коректності розкриття 

інформації на веб-

сайтах та у рекламі;

Áзастосування заходів 

впливу у разі 

порушення 

законодавства.

ʅʘʛʣʷʜ ʟʘ ʨʠʥʢʦʚʦʶ 

ʧʦʚʝʜʽʥʢʦʶ

ʅʘʮʽʦʥʘʣʴʥʠʡ ʙʘʥʢ ʋʢʨʘʾʥʠ ɹʘʥʢʠ

Áстандартизація 

та повнота 

інформації на веб-

сайтах;

Áзручні інструменти 

для порівняння 

вартості послуг 

(калькулятор, 

приклади);

Áпопередження про 

можливі ризики для 

клієнта;

Áвимоги до інформації 

у примітках та 

попередженнях;

Áдостовірність 

інформації про 

фінансову послугу.

ɺʠʤʦʛʠ ʜʦ ʨʦʟʢʨʠʪʪʷ 

ʽʥʬʦʨʤʘʮʽʾ

Áрекомендації щодо 

порядку розгляду 

звернень громадян, 

у т.ч.:

Áрекомендована 

черговість 

подання 

звернення 

громадянином;

Áпорядок 

проведення 

особистого 

прийому громадян;

Áрозкриття 

інформації про 

право та порядок 

подання 

звернення.

ʅʦʚʠʡ ʧʦʨʷʜʦʢ 

ʨʦʟʛʣʷʜʫ ʟʚʝʨʥʝʥʴ 

ʛʨʦʤʘʜʷʥ
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ʥʘʚ'ʷʟʫʚʘʥʥʷ фінансових послуг

ʦʤʘʥʣʠʚʘ ʽʥʬʦʨʤʘʮʽʷ ʧʨʦ ʚʘʨʪʽʩʪʴ фінансових 

послуг

зміна комісій ʙʝʟ ʧʦʧʝʨʝʜʞʝʥʥʷ

ненадання проекту ʜʦʛʦʚʦʨʫ ʜʣʷ ʦʟʥʘʡʦʤʣʝʥʥʷ

ʥʝʧʨʘʚʜʠʚʘ ʽʥʬʦʨʤʘʮʽʷʥʘ ʚʝʙʩʘʡʪʽʽ ʚ ʨʝʢʣʘʤʽ

ʬʽʥʫʩʪʘʥʦʚʠ

ʚʽʜʩʫʪʥʽ ʧʦʧʝʨʝʜʞʝʥʥʷ ʧʨʦ можливі ʨʠʟʠʢʠ для 

клієнта

ʥʝʤʦʞʣʠʚʽʩʪʴ ʧʦʨʽʚʥʷʥʥʷ ʽʥʬʦʨʤʘʮʽʾ на вебсайті

різних фінустанов

ʟʥʘʯʥʘ ʢʽʣʴʢʽʩʪʴ ʟʚʝʨʥʝʥʴʜʦ ʅɹʋ

ʥʠʟʴʢʠʡʨʽʚʝʥʴ ʜʦʚʽʨʠ ʥʘʩʝʣʝʥʥʷ ʜʦ ʬʽʥʘʥʩʦʚʦʛʦ

ʩʝʢʪʦʨʫ

ʑʦ ʜʘʩʪʴ ʚʧʨʦʚʘʜʞʝʥʥʷ ʟʘʭʠʩʪʫ ʧʨʘʚ ʩʧʦʞʠʚʘʯʽʚ ʬʽʥʘʥʩʦʚʽʡ 

ʩʠʩʪʝʤʽ?

ʇʦʪʦʯʥʠʡ ʩʪʘʥ:

ʆʯʽʢʫʚʘʥʽ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʠ:

ʙʝʟʧʝʯʥʽʩʪʴ ʪʘ ʥʘʜʽʡʥʽʩʪʴ фінустанов

ʥʘʙʣʠʞʝʥʥʷ фінансового ринку ʜʦ ʻʚʨʦʧʝʡʩʴʢʠʭ 

ʩʪʘʥʜʘʨʪʽʚ ʨʦʙʦʪʠ

ʜʦʩʪʦʚʽʨʥʘ ʨʝʢʣʘʤʘ ʪʘ ʧʦʚʥʝ ʨʦʟʢʨʠʪʪʷ 

ʽʥʬʦʨʤʘʮʽʾ про фінансові послуги

ʻʜʠʥʠʡ ʧʽʜʭʽʜ ʜʦ ʨʦʟʛʣʷʜʫ ʟʚʝʨʥʝʥʴ громадян 

та  покращення якості відповідей на них 

ʚʽʜʥʦʚʣʝʥʥʷ ʢʨʝʜʠʪʫʚʘʥʥʷ

ʧʦʙʫʜʦʚʘ ʜʦʚʽʨʠ ʜʦ ʙʘʥʢʽʚʩʴʢʦʾ ʩʠʩʪʝʤʠ ʪʘ 

ʬʽʥʘʥʩʦʚʦʛʦ ʩʝʢʪʦʨʫ ʚ ʮʽʣʦʤʫ

ʧʦʢʨʘʱʝʥʥʷ ʷʢʦʩʪʽ ʥʘʜʘʥʥʷ фінансових послуг 

та ʧʦʩʠʣʝʥʥʷ ʢʦʥʢʫʨʝʥʮʽʾ фінустанов

ʧʽʜʚʠʱʝʥʥʷ ʨʽʚʥʷ ʬʽʥʘʥʩʦʚʦʾ ʽʥʢʣʶʟʽʾ ʚ ʋʢʨʘʾʥʽ 
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ʂʣʶʯʦʚʠʡ ʽʥʜʠʢʘʪʦʨ ʬʽʥʘʥʩʦʚʦʾ ʽʥʢʣʶʟʽʾ: ʥʘʷʚʥʽʩʪʴ ʙʘʟʦʚʦʛʦ 

ʧʦʪʦʯʥʦʛʦ ʨʘʭʫʥʢʫ

14.2 млн

18 млн

28.9 млн

4.3 млн

3.3 млн

Source: Global Findex Database, WB/IFC

ɻʣʦʙʘʣʴʥʘ ʢʘʨʪʠʥʠ: 1.7 ʤʣʨʜ ʜʦʨʦʩʣʦʛʦ ʥʘʩʝʣʝʥʥʷ ʥʝ ʤʘʶʪʴ 

ʧʦʪʦʯʥʦʛʦ ʨʘʭʫʥʢʫ

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
і
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о
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і
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% дорослих (15+), які мають поточний рахунок
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ʐʣʷʭ ʜʦ ʬʽʥʘʥʩʦʚʦʾʽʥʢʣʶʟʽʾ = ʨʦʟʚʠʪʦʢ ʬʽʥʘʥʩʦʚʦʛʦ 

ʩʝʢʪʦʨʫ

ʗʢ ʜʦʩʷʛʪʠ?

ʅɽɿɸʃʋʏɽʅɯ

ɹʘʥʢʠ

Мікрофінансові

Установи*

Оператори* 

Мобільного Зв’язку*

Відсутній базовий рахунок 

у банку

Немає доступу (або 

обмежений) до фінансової 

послуги

Довіра до готівкової 

економіки

Поточний 

рахунок

ɿɸʃʋʏɽʅɯ

Має поточний рахунок

ʂʦʨʠʩʪʫʻʪʴʩʷ ʨʽʟʥʠʤʠ 

ʬʽʥʘʥʩʦʚʠʤʠ ʧʦʩʣʫʛʘʤʠ

Платіжні Оператори*

Поштові Оператори*

Фінансові 

Кооперативи*

*ʧʦʪʝʥʮʽʘʣ ʋʢʨʘʾʥʠ, ʧʦʪʨʝʙʫʻ ʟʘʢʦʥʦʜʘʚʯʦʛʦ ʚʨʝʛʫʣʶʚʘʥʥʷ

Ð

ʂʨʘʾʥʠ, ʱʦ 

ʨʦʟʚʠʚʘʶʪʴʩʷ часто 

ʤʘʶʪʴ ʣʽʜʝʨʩʴʢʽ 

ʧʦʟʠʮʽʾ ʥʘ ʰʣʷʭʫ ʜʦ 

ʬʽʥʘʥʩʦʚʦʾ ʽʥʢʣʶʟʽʾ

(наприклад, Кенійська 

M-Pesa чи Індійська 

eKYC)

Деякі ʨʦʟʚʠʥʫʪʽ ʢʨʘʾʥʠтакож вважають 

ʬʽʥʘʥʩʦʚʫ ʽʥʢʣʶʟʽʶ ʜʦʚʛʦʩʪʨʦʢʦʚʦʶ 

ʧʦʣʽʪʠʯʥʦʶ ʤʝʪʦʶ:

ü 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

ʈʦʟʚʠʥʫʪʽ ʢʨʘʾʥʠ ʪʘʢʦʞ ʙʫʣʠ ʬʦʨʚʘʨʜʘʤʠ ʨʝʛʫʣʷʪʦʨʥʠʭ ʪʘ 

ʪʝʭʥʦʣʦʛʽʯʥʠʭ ʽʥʥʦʚʘʮʽʡ, які сприяють фінансовій інклюзії: 

V Регуляторні пісочниці (США, Великобританія, Сінгапур) 

V PSD2 

V Ініціативи з покращення ринкової поведінки та захисту прав 

споживачів 

V FinTech, RegTech and SupTech

V 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

ʟʚʝʨʥʝʥʴ

ɿʘʨʝʻʩʪʨʦʚʘʥʽ ʟʚʝʨʥʝʥʥʷ ʛʨʦʤʘʜʷʥ, ʷʢʽ ʥʘʜʽʡʰʣʠ ʜʦ ʅʘʮʽʦʥʘʣʴʥʦʛʦ 

ʙʘʥʢʫ ʋʢʨʘʾʥʠ ʟʘ 2019 ʨʽʢ ʚ ʧʦʨʽʚʥʷʥʥʽ ʟ 2018 ʨʦʢʦʤ

ɺʽʜ ʽʥʰʠʭ ʦʨʛʘʥʽʚ, 
ʫʩʪʘʥʦʚ, ʦʨʛʘʥʽʟʘʮʽʡ / 
ʯʝʨʝʟ ʫʧʦʚʥʦʚʘʞʝʥʠʭ 
ʦʩʽʙ / ʥʘ ʦʩʦʙʠʩʪʦʤʫ 
ʧʨʠʡʦʤʽ/ ʯʝʨʝʟ ɿʄɯ

ʏʝʨʝʟ ʉɽɺ ʆɺɺ

ʇʦʰʪʦʶ

ʆʩʦʙʠʩʪʦ ʚʽʜ ʛʨʦʤʘʜʷʥ 
ʯʝʨʝʟ çɭʜʠʥʝ ʚʽʢʥʦè

ʏʝʨʝʟ ʦʨʛʘʥʠ 
ʜʝʨʞʘʚʥʦʾ ʚʣʘʜʠ

ʏʝʨʝʟ ɭʜʠʥʫʩʠʩʪʝʤʫ 
ʦʧʨʘʮʶʚʘʥʥʷ ʟʚʝʨʥʝʥʴ
(ʋʨʷʜʦʚʠʡ ʢʦʥʪʘʢʪʥʠʡ 

ʮʝʥʪʨ)

ʋʥʽʚʝʨʩʘʣʴʥʦʶ 
ʪʝʣʝʬʦʥʥʦʶ 

"ʛʘʨʷʯʦʶ ʣʽʥʽʻʶ"

ɽʣʝʢʪʨʦʥʥʦʶ ʧʦʰʪʦʶ

280 

450

143 

32

4407 

3822

4091 

2288

2973 

2330

2819 

2705

1491 

1245

534 

433

ʋʧʨʘʚʣʽʥʥʷʤ ʟʘʭʠʩʪʫ ʧʨʘʚ ʩʧʦʞʠʚʘʯʽʚ ʬʽʥʘʥʩʦʚʠʭ ʧʦʩʣʫʛ ʅʘʮʽʦʥʘʣʴʥʦʛʦ ʙʘʥʢʫ ʋʢʨʘʾʥʠ ʧʦʯʠʥʘʶʯʠ ʟ 
IV ʢʚʘʨʪʘʣʫ 2019 ʨʦʢʫ ʙʫʣʦ ʨʦʟʛʣʷʥʫʪʦ 2214 ʟʚʝʨʥʝʥʴ ʛʨʦʤʘʜʷʥ

2019 
2018 

2019 

2018
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67% ʟʚʝʨʥʝʥʴ ʤʽʩʪʷʪʴ ʦʟʥʘʢʠ ʧʦʨʫʰʝʥʥʷ ʧʨʘʚ ʩʧʦʞʠʚʘʯʽʚ ʟʘ IV ʢʚʘʨʪʘʣ 
2019ʨ.

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

Банкне відповідає на звернення 
споживача

Банк не дотримується строків відповіді на 
звернення
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ʂʦʥʪʘʢʪʳ ʅɹʋ

11

контакти
https://bank.gov.ua/

https://bank.gov.ua/


Web ǐFacebook ǐTwitter ǐFlickr ǐYoutube ǐInstagram

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/

