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ЩО ОБ'ЄДНУЄ ВСІ ЦІ ВИПАДКИ?

НЕУСВІДОМЛЕННЯ

ВЛАСНОЇ ВІДПОВІДАЛЬНОСТІ
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РІВЕНЬ ДОВІРИ ТА ПРОНИКНЕННЯ 

ФІНАНСОВИХ ПОСЛУГ

1 Джерело: Звіт Проекту USAID “Трансформація фінансового сектору” “Громадська думка, пенсійна реформа та ставлення до пенсії в 

Україні”, 2018 рік
2 Джерело: Звіт Проекту USAID “Трансформація фінансового сектору” за результатами дослідження з фінансової грамотності, інклюзії та 

фінансового добробуту, 2019 рік
3 Джерело:  Звіт Проекту USAID “Трансформація фінансового сектору” за результатами дослідження з фінансової грамотності, інклюзії 

та фінансового добробуту, 2019 рік

мають банківські рахунки2

мають заощадження в банках3

довіряють фінансовим установам та 

регуляторам1 20%

27%

12%
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«ПАСПОРТ КРЕДИТУ»
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10,4%

2,4%

76%

10 разів

100%

Джерело: Споживче кредитування в Україні: будуємо мости між законом та практикою (дослідження методом «таємного 

покупця», друга хвиля): звіт Проекту USAID “Трансформація фінансового сектору”, травень 2018

РЕЗУЛЬТАТИ ДОСЛІДЖЕННЯ СПОЖИВЧОГО 
КРЕДИТУВАННЯ МЕТОДОМ «ТАЄМНОГО ПОКУПЦЯ»

10

Майже в 10 разів реальна річна процентна ставка за кредитом 
вища, ніж номінальна

Консультантів не зазначають реальну річну процентну ставку 
за кредитом після прямого запитання

Споживачів отримали письмову інформацію про кредит, що 
відповідає законодавству

Всієї реклами кредитів – це реклама безпроцентних кредитів

Споживачам нав’язували одну страхову компанію 
при отриманні кредиту



Джерело: Споживче кредитування в Україні: будуємо мости між законом та практикою (дослідження методом «таємного 

покупця», друга хвиля): звіт Проекту USAID “Трансформація фінансового сектору”, травень 2018

РЕЗУЛЬТАТИ ДОСЛІДЖЕННЯ СПОЖИВЧОГО 
КРЕДИТУВАННЯ МЕТОДОМ «ТАЄМНОГО ПОКУПЦЯ»
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Банки

НБФУ

Номінальна

процентна ставка

Реальна річна 

процентна ставка 

0% 79%

0,00001% 46,1%

0,01% 87,94%

0,01% 132,86%

0,12% 199,29%

9,99% 127,68%

12% 98,17%

13% 165,13%

15% 87,34%

15% 109,9%

19,99% 109,25%

22,99% 102,29%

28% 31,89%

39,9% 41,26%

55,99% 72,83%

82% 122,95%

11,99% 106,91%

11,99% 118,17%

399,93% на перші 5 

двотижневих періодів; 

1,53% на наступні періоди

1 364,80%

574,84% на перші 2 

двотижневі періоди; 

2,17% на наступні періоди

1 620,35%

Процентні ставки за споживчими кредитами «на будь-які потреби»



ФІНАНСОВИЙ ДОБРОБУТ – ЦЕ НЕ АБСТРАКЦІЯ

12

В Україні ніколи не було реалізовано повноцінного захисту споживачів фінансових послуг, 

але ситуація починає змінюватися

Фінансова 

інклюзія

Фінансовий 

добробут

Фінансова 

грамотність

Чесні 

та ефективні 

ринки

Захист

прав

споживачів



Фонд гарантування вкладів

НКЦПФР
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НБУ

Звернення щодо 

банківських послуг

Звернення щодо послуг 

на ринку цінних паперів

Встановлює вимоги до змісту 

договорів, що стосуються системи 

гарантування

Розгляд звернень

споживачів

Нацкомфінпослуг

Звернення щодо небанківських 

послуг

Фінансові установи

Звернення щодо фінансових 

послуг

(банківських, небанківських тощо)

НАРАЗІ ЗАХИСТ ПРАВ СПОЖИВАЧІВ В УКРАЇНІ 
ОБМЕЖУЄТЬСЯ РОЗГЛЯДОМ ЗВЕРНЕНЬ



Визначають порядок подання звернень

Визначають зміст звернення

Встановлюють порядок і строки розгляду звернень

Визначають, які звернення не підлягають розгляду

ЗАКОНОДАВСТВО ПРО ЗВЕРНЕННЯ ГРОМАДЯН

+Закон «Про звернення громадян» 
Підзаконні акти КМУ, НБУ, інших 

регуляторів 
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Якщо

не має

відповіді/

відповідь не

задовольняє

Споживач

подає

скаргу до

НБУ

Банк

надає/ не надає

відповідь

на 

звернення

споживача

Споживач

звертається

до банку

зі скаргою

Розгляд

скарги

НБУ

1 2 3

ЯК ОПРАЦЬОВУЮТЬСЯ ЗВЕРНЕННЯ

4.1

Н
Б

У

Якщо

спір не

вирішено
Споживач

подає

позов 

до суду

Надавач

фінпослуг

надає 

відповідь

регулятору 

та споживачу

Регулятор

направляє

запит до

надавача

фінпослуг 

Споживач

подає

скаргу до

регулятора

Судові

процедури

1 2 3 4 5 6

Б
А

Н
К

Судові

процедури

Споживач

подає

позов до суду

4.2

5.1

5.2

14
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Джерело: Дослідження Проекту «Трансформація фінансового сектору» «Споживче кредитування в Україні: правові гарантії та поточна 

практика», перша хвиля, вересень 2017

56%

11%

10%

5%

4%

1%

5%

23%

Звернулися до фінансової установи (зателефонували, 
прийшли у відділення, залишили скаргу на сайті)

Звернулися до правоохоронних органiв

Звернулися до суду

Звернулися до регуляторiв (НБУ/Нацкомфiнпослуг)

Звернулися до Фонду гарантування вкладiв фiзичних 
осiб

Звернулися до Держпродспоживслужби

Iнше

Нi до кого

СТАВЛЕННЯ НАСЕЛЕННЯ ДО РОБОТИ ЗІ 
ЗВЕРНЕННЯМИ: ПОТОЧНИЙ СТАН
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СТАВЛЕННЯ НАСЕЛЕННЯ ДО РОБОТИ ЗІ 
ЗВЕРНЕННЯМИ: ОЧІКУВАННЯ

Джерело: Дослідження Проекту «Трансформація фінансового сектору» «Споживче кредитування в Україні: правові гарантії та поточна 

практика», перша хвиля, вересень 2017

10%

5%

4%

3%

2%

2%

1%

78%

Звернутися до фінансової установи (зателефонувати, 
прийти у відділення, залишити скаргу на сайті)

Звернутися до суду

Звернутися до правоохоронних органiв

Звернутися до Фонду гарантування вкладiв фiзичних 
осiб

Звернутися до Держпродспоживслужби 

Звернутися до регуляторiв (НБУ/Нацкомфiнпослуг)

Iнше

Нi до кого
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НЕ ЗНАЮТЬ, КУДИ 

звертатися у разі

виникнення конфлікту

45% 

НЕ БАЖАЮТЬ 

звертатися до

жодної установи

78% 

Джерело: Дослідження Проекту «Трансформація фінансового сектору» «Споживче кредитування в Україні: правові гарантії та 

поточна практика», перша хвиля, вересень 2017

УКРАЇНСЬКІ СПОЖИВАЧІ НЕ ВІРЯТЬ, ЩО ВОНИ 

БУДУТЬ ЗАХИЩЕНІ
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ЩО І ЯК ПОТРІБНО ЗМІНИТИ?
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У СВІТІ НЕМАЄ ЄДИНОЇ МОДЕЛІ
ЗАХИСТУ ПРАВ СПОЖИВАЧІВ

Єдиний орган інтегрованого нагляду

1

Секторальна модель 

2

Окремий орган нагляду за поведінкою на ринку

3

Спеціальний орган захисту прав споживачів

фінансових послуг

4

Загальний орган захисту прав споживачів

5
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ТЕНДЕНЦІЇ: ПОСИЛЕННЯ ПОВНОВАЖЕНЬ ФІНАНСОВИХ 
РЕГУЛЯТОРІВ ТА СТВОРЕННЯ ФІНАНСОВИХ ОМБУДСМЕНІВ

Органи, які 

захищають права 

споживачів

Країни

Великобританія
Республіка 

Ірландія
Канада США Німеччина Франція Польща

Чеська

Республіка

Державні органи

захисту споживачів 

фінансових послуг:

- Кількість державних 

органів

1

[FCA]

1

[CCPC]

1

[FCAC]

2

[CFPB,

CFPB]

2

[BaFin,

FMJCP]

3

[BDF,

ACPR,

AFIF]

2

[UOKiK

KNF]

3

[CNB,

CTIA,

MFCR]

Інститути 

позасудового 

вирішення спорів:

- Фінансовий

омбудсмен (ФО) 
ФО ФО ФО - ФО ФО ФО ФО

Громадські 

організації:

- Загальні 

(універсальні)
2 2 3 9 3 6 3 6

- Спеціалізовані на 

фінансових послугах
– –

1

[кредитування, 

фінанси]

3

[страхування, 

кредитування

заощадження]

1

[фінанси]
–

2

[кредитування, 

фінанси]

1

[фінанси]

1 Управління з нагляду за поведінкою на фінансових ринках
2 Комісія з питань конкуренції та захисту прав споживачів
3 Агенція прав споживачів фінансових послуг в Канаді
4 Бюро захисту прав споживачів Федеральної торговельної
комісії
5 Бюро з питань захисту прав споживачів у фінансовій сфері

6 Федеральний орган фінансового нагляду
7 Міністерство юстиції та захисту прав споживачів
8 Центральний банк Франції
9 Орган пруденційного нагляду та вирішення спорів
10 Асоціація фінансових посередників Франції
11 Бюро з питань конкуренції та захисту прав споживачів

12 Польське управління фінансового нагляду
13 Національний банк Чехії
14 Чеська торгова інспекція
15 Міністерство фінансів Чеської Республіки



ФУНКЦІЇ ТА ПОВНОВАЖЕННЯ ЦЕНТРАЛЬНИХ БАНКІВ 
ЩОДО ЗАХИСТУ ПРАВ СПОЖИВАЧІВ 
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Португалія Чехія

1. Розробка нормативної бази:

- Ринкова поведінка

- Розгляду скарг / компенсаційні 

механізми

- Кодекси поведінки









УгорщинаВірменіяФункції

 

  – –

–

2. Нагляд, моніторинг та 

правозастосування:

- Тематичні інспекції 

- “Mystery” shopping

- Моніторинг реклами 





 –



– –

- Контроль стандартних умов 

договору
– – –

- Контроль за використанням 

несправедливих умов у договорах
–

- Загальні інспекційні перевірки 

- Санкції 

–

–



–









–
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Португалія Чехія

3. Розгляд скарг:

- Гаряча лінія опрацювання скарг 

та портал із відповідями

- Ведення бази даних скарг 

споживачів

 

УгорщинаВірменіяФункції

 

– –

4. Позасудове вирішення спорів:

- Функціонування Фінансового 

омбудсмена (ФО)


––

- функції виконуються Центральним банком країни

ФО ФОФО

ФУНКЦІЇ ТА ПОВНОВАЖЕННЯ ЦЕНТРАЛЬНИХ БАНКІВ 
ЩОДО ЗАХИСТУ ПРАВ СПОЖИВАЧІВ 
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ПРИКЛАД США:

Бюро із захисту споживачів фінансових послуг 

*https://www.consumerfinance.gov/complaint/
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ПРИКЛАД ВЕЛИКОБРИТАНІЇ:

Управління з нагляду за поведінкою на фінансових ринках

*https://www.fca.org.uk/consumers/claim-compensation-firm-fails
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ПРИКЛАД ВІРМЕНІЇ:

Офіс Фінансового омбудсмена

*https://www.fsm.am/en/dispute-resolution/checklist-of-complaints/
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Ефективний розподіл повноважень та тісна взаємодія учасників дозволять

справедливо та повноцінно захищати споживачів

Регулятори 

фінансового ринку

Установа фінансового

омбудсмена

Інструментарій 

контролю та

правозастосування

Позасудове вирішення

спорів між споживачами

та фінустановами

Законопроект 2456-д Законопроект 8055

Фінансові установи

Кодекси поведінки

Модельні договори

Навчання співробітників

НЕОБХІДНІ ЗМІНИ ДЛЯ ЗАХИСТУ СПОЖИВАЧІВ 
ФІНАНСОВИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНІ

НОВІ

ПОВНОВАЖЕННЯ 

РЕГУЛЯТОРАМ

СУЧАСНИЙ 

ПОЗАСУДОВИЙ 

МЕХАНІЗМ

ЗМІНА МОДЕЛЕЙ 

ВЕДЕННЯ БІЗНЕСУ
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«КАРТА» НОВИХ ПОВНОВАЖЕНЬ

Регулювання Інформування
Контроль та

правозастосу-

вання

Робота зі 

споживачем у разі 

порушення його 

прав

ВРУ

Регулятори

Регулятори,

Фінансові установи
Регулятори

Регулятори,

Фінансові установи

1. Законодавча база, 

що визначає:

- відповідальні органи;

- функції та 

повноваження 

органів;

- відповідальність та 

санкції за порушення.

2. Підзаконні акти 

щодо ринкової 

поведінки

1. Реклама

2. Розкриття 

інформації 

3. Дотримання вимог 

законодавства при 

укладенні договорів

4. Роз’яснювальна 

робота / фінансова 

просвіта

1. Перевірка 

дотримання вимог 

законодавства щодо 

захисту прав 

споживачів 

фінансовими 

установами (off-site 

та on-site)

2. Застосування до 

фінансових установ 

санкцій за 

порушення вимог 

законодавства

Виконавці

Функції 

Процес

- сьогодні виконуються регуляторами та фін. установами

- будуть виконуватися після прийняття законопроекту 2456-д

Превентивні заходи Заходи реагування

- будуть врегульовані після прийняття законопроекту 8055

1. Розгляд звернень та 

скарг громадян

2. Реагування на 

порушення прав 

споживачів:

- перевірка фін. установ, 

в т.ч. аналіз договорів,

- розгляд справ про 

порушення прав 

споживачів та 

застосування заходів 

впливу

3. Позасудове

вирішення спорів між

споживачами та

фін. установами



Можливість

споживача

звернутися

до суду
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ФІНАНСОВИЙ ОМБУДСМЕН: ЯК ЦЕ ПРАЦЮВАТИМЕ

задоволено

незадоволено

Спір 

вирішено

Вирішення 

спору та 

рішення

ФО

Звернення із 

проблемним   

питанням до 

надавача 

фінпослуг
І

Споживач

не погодився 

Збір 

інформації

Рішення 

ФО 

виконано

Рішення 

суду

t

Регулятора

Суду

ФО

Звернення до

Отримання та 

розгляд ФО

заяви 

споживача
Можливість 

оскарження

надавачем

фінпослуг

Рішення 

ФО не 

відбулося

Не більше 30 днів

Отримання
та розгляд 

ФО  
звернення   
споживача

t
Примирення

не досягнуто

Мирова 

угода

Процедура 
примирення

Укладення 

мирової 

угоди

Виконання

Не більше 60 днів

Виконання 
рішення 

ФО
надавачем
фінпослуг

ІІ

Споживач

погодився

ІІІ
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ШЛЯХ ЗАКОНОДАВЧИХ ЗМІН

ІІ. Законопроект  № 2456-д 
Щодо  удосконалення захисту прав 

споживачів   

(очікує II читання)

ІІІ. Законопроект 8055
Про установу фінансового 
омбудсмена

(очікує I читання)

Сьогодні

Грудень

2019
2020

І. Закон 1734-VIII
Про споживче кредитування від 15.11.2016

(набрав чинності 10.06.2017)

2017 2018

Закон 2478-VIII
Про захист прав кредиторів

(набрав чинності з 04.11.2018)







ЗАХИСТ ПРАВ СПОЖИВАЧІВ ФІНАНСОВИХ ПОСЛУГ 

ПОЧИНАЄТЬСЯ З КОЖНОГО З НАС
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Керуй фінансами відповідально!


