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Аннотация. В статье раскрывается понятие финансового омбудсмена, исто-
рия возникновения данного института, а  также производится сравнение 
института финансового уполномоченного в Российской Федерации с иными 
странами, такие как Швеция, Дания, страны СНГ. Кроме того, в  статье по-
этапно представлен порядок работы службы финансового уполномоченно-
го. Также, проведен анализ данных статистики рассмотренных обращений 
службой финансового омбудсмена за  2022–2023 года и  сделаны выводы. 
Данная статья раскрывает отдельные аспекты специфики работы финан-
сового уполномоченного — омбудсмена, включая аспекты, связанные 
с развитием его деятельности. В работе приведены примеры долгосрочных 
проектов, которые развиваются благодаря службе финансового уполномо-
ченного в Российской Федерации, помогая гражданам повышать свой уро-
вень финансовой грамотности и избегать последствий финансовых споров.
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Финансовые услуги являются услугами финансово-
го посредничества. В нашей стране за последнее 
время институт предоставления финансовых ус-

луг и порядок разрешения споров в отношении них пре-
терпел ряд изменений.

В 2018 году был опубликован Федеральный закон 
№  123-ФЗ «Об  уполномоченном по  правам потребите-
лей финансовых услуг» [7], который действует сегодня, 
регулируя положение финансового уполномоченного 
(омбудсмена). Необходимо отметить, что данный закон 
был изменен и дополнен одиннадцать раз прежде, чем 
дойти до нас в своей окончательной форме. Последняя 
редакция закона с  изменениями, вступающими в  2025 
году, содержит всестороннее регулирование прав и за-
конных интересов финансового уполномоченного.

Считается, что первой страной, учредившей долж-
ность финансового уполномоченного стала Швеция [5]. 
Необходимо отметить, что изначально эта должность 
наименовалась Шведский Парламентский Омбудсмен, 

в  его обязанности входил надзор за  соблюдением ис-
полнения законодательных актов парламента органами 
судебной и исполнительной власти.

После второй мировой войны институт финансового 
уполномоченного получил наибольшую популярность, 
так как права и  свободы человека и  гражданина стали 
приоритетом для государств, а  омбудсмен выступал 
в роли их гаранта [4]. Постепенно распространение ин-
ститута финансового уполномоченного стало набирать 
обороты, и  уже он захватил не  только скандинавские 
страны, типа Норвегии и Дании, перешел в Польшу, и до-
брался до Новой Зеландии.

Многие ученые связывают теорию происхождения 
института финансового омбудсмена с  теорией ее вы-
деления из института страхового омбудсмена в Велико-
британии в 1981 году [2]. Сегодня страховой омбудсмен 
для британцев — независимая служба экспертов, кото-
рые рассматривают и разрешают споры со страховыми 
компаниями на  территории Англии, Уэльса, Северной 
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Ирландии и  Шотландии. На  этом основании можно на-
звать институт финансового омбудсмена собратом ин-
ститута страхового омбудсмена. Они выполняют схожий 
набор функций, однако, сфера деятельности отличается.

В нашей стране институт омбудсмена появился после 
принятия Декларации прав и  свобод человека и  граж-
данина Российской Федерации на рубеже 1990–1993 гг., 
однако, омбудсмен занимался только сферой прав чело-
века и  защитой его законных интересов. Специалисты 
узкого профиля, такие как финансовые омбудсмены, 
пришли в  Российскую Федерацию в  2010 году. Ассоци-
ация российских банков (АРБ) 1 октября 2010 года ут-
вердила «Положения об  Общественном примирителе 
на финансовом рынке (Финансовом омбудсмене)» и «Ре-
гламента Общественного примирителя на  финансовом 
рынке (Финансового омбудсмена)». На  должность фи-
нансового омбудсмена в  России был назначен депутат 
Госдумы Павел Медведев, который и сейчас занимается 
этой деятельностью.

Для Российской Федерации был принят Закон 
об уполномоченном по правам потребителей финансо-
вых услуг № 123-ФЗ [7], который предоставляет гражда-
нам право на получение финансовой услуги. С 2018 года 
каждый гражданин может обратиться к  финансовому 
омбудсмену вместо судебного разбирательства [1].

Формат обращения удобен, система автоматизиру-
ется и обновляется, что делает электронное обращение 
к омбудсмену через сервис «Госуслуги» востребованным.

Если у  гражданина возникает спор по  поводу нару-
шений в  процессе предоставления финансовой услуги 
страховыми компаниями, банками, ломбардами или 
микрофинансовыми организациями, финансовый ом-
будсмен может безвозмездно решить его.

Сегодня многие граждане предпочитают обратить-
ся к  независимому эксперту, будь то третейский судья, 
служба примирения или омбудсмен [6].

Преимущество омбудсменов — их безвозмездность, 
скорость разрешения спора и  избавление граждан 
от  судебных издержек. Однако необходимо понимать, 
что финансовый уполномоченный рассматривает толь-
ко имущественные требования, размер которых не пре-
вышает 500 000 рублей, а  по договорам ОСАГО — без 
ограничения по сумме.

Схема разрешения финансовых споров примерно 
одинакова для всех стран мира.

Первый этап — подача жалобы заявителем. Жалоба 
является добровольной, созданной в  письменной фор-
ме и имеет конкретные сроки подачи.

Второй этап — обратная связь. После подачи жало-
бы заявитель получает ответ о  её регистрации. В  Рос-
сийской Федерации в  большинстве случаев граждане 
используют онлайн-сервис, который автоматически вы-
сылает подтверждение регистрации жалобы. Однако 
в некоторых странах такой порядок отсутствует. На Шри-
Ланке после подачи заявления необходимо оплатить 
государственную пошлину, которая гарантированно 
вернётся на счёт заявителя при принятии омбудсменом 
решения в его пользу.

Третий этап — проверка жалобы на  допустимость 
к  рассмотрению. Если жалоба признана омбудсменом 
поданной с целью компрометации ответчика или созда-
ния ему неудобств, а не защиты своих прав истцом, ом-
будсмен может отказать в принятии жалобы.

Четвёртый этап — извещение заявителя о нерассмо-
трении жалобы. Если жалоба гражданина не  подлежит 
рассмотрению, заявителя информируют о решении ом-
будсмена и дают рекомендации по дальнейшему разре-
шению спора.

Пятый этап — взаимодействие со второй стороной 
финансового спора. Если жалоба заявителя принимает-
ся к  рассмотрению, омбудсмен направляет копию жа-
лобы для получения объяснений. В  некоторых случаях 
ответчик удовлетворяет жалобу истца, и  спор теряет 
правовое основание, после чего работа омбудсмена за-
канчивается примирением сторон.

Шестой этап — сбор данных, доказывающих суть пре-
тензии, изложенной в  жалобе заявителя в  финансовом 
споре. Омбудсмен запрашивает сведения у второй сто-
роны спора, изучает основания, полученные от первой 
стороны, и сопоставляет фактические основания спора.

Седьмой этап — завершение процедуры финансово-
го разбирательства. По  результатам проверки фактов, 
изложенных в жалобе заявителя, учитывая объяснения 
второй стороны, омбудсмен выносит решение. Как пра-
вило, решение издается в письменной форме и направ-
ляется сторонам спора [3].

Решение финансового уполномоченного носит ре-
комендательный и  обязательный характер. Например, 
сумма иска для возмещения в финансовом споре между 
гражданами Германии составляет не  более пяти тысяч 
евро, и  в этом случае решение омбудсмена о  выплате 
указанной суммы обязательно к  исполнению. В  Вен-
грии, например, обязательность решения финансового 
омбудсмена в  случае спора прописывается в  договоре 
между контрагентами.

В скандинавских странах, таких как Дания или Норве-
гия, второй стороне финансового спора при вынесении 
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решения омбудсмена в пользу оппонента даётся период 
для выражения своего мнения. Это ещё раз подтвержда-
ет роль финансового омбудсмена в качестве защитника 
законных прав и  интересов обеих сторон финансового 
спора, как истца, так и ответчика.

Заявитель также получает рекомендации по резуль-
татам рассмотрения своей жалобы и имеет право обжа-
ловать решение омбудсмена. В  этом случае гражданин 
выбирает новый способ разрешения спора.

В данной статье произведен анализ статистики рабо-
ты службы финансового управляющего за 2022–2023 гг. 
[8] В  2023 году в  службу финансового омбудсмена на-
шей страны поступило более 134 тысяч обращений 
в  рамках Закона № 123-ФЗ. Более 85 тысяч обращений 
потребителей финансовых услуг рассмотрено финансо-
вым уполномоченным по  существу (принято решение 
о  полном или частичном удовлетворении либо об  от-
казе в удовлетворении требований). Стоит отметить, что 
количество обращений граждан уменьшилось на более 
чем 12 процентов относительно 2022 года. Так как не все 
обращения, поступающие в вышеуказанную службу, тре-
буют разрешения или соответствуют всем критериям 
жалобы в финансовом споре, следовательно не все об-
ращения поступают в работу. В сравнении с 2022 годом 
доля принятых к  рассмотрению обращений выросла 
на  3,6 процентных пункта. Такой результат во многом 
стал следствием работы проекта «Дружелюбный», пред-
усматривающего контактирование сотрудников службы 
с потребителями финансовых услуг.

Служба финансового уполномоченного развивается 
каждый день, поэтому создается все больше и  больше 
проектов по типу проекта «Дружелюбный» для получе-
ния обратной связи от граждан для дальнейшего совер-
шенствования системы. Так, в  процессе работы данной 
службы был создан контакт-центр для осуществления 
взаимодействия с  потенциальными клиентами, кроме 
того, чат-бот, что курирует онлайн-обращения, также 
задействован в  контактировании с  потребителями фи-
нансовых услуг. Отмечу, что за 2023 год процент онлайн 
обращений ненамного превысил процент обращений 
на личном приеме или в письменной форме. Приведен-
ный обзор отчетности службы финансового уполномо-
ченного в Российской Федерации доказывает необходи-
мость такой службы для граждан.

Отдельно хотелось бы затронуть тему развивающих 
проектов. Проект «Дружелюбный» [8], который был соз-
дан представителями службы финансового омбудсмена 
для снижения уровня отказов в принятии поступающих 
к  финансовому уполномоченному обращений потре-
бителей финансовых услуг, в  2023 году охватил все на-
правления деятельности службы по  взаимодействию 
с заявителями. Проект был создан для эффективной ком-

муникации с  потребителями финансовых услуг: были 
проведены опросы граждан, разъяснительные работы 
по  обращениям, тем самым были устранены недочеты 
опыта предыдущих годов работы с финансовыми спора-
ми. Нововведением для службы финансового омбудсме-
на стал режим СМС-информирования заявителя в случае 
пропуска звонка омбудсмена. В период незащищенного 
киберпространства, а также в период развитого мошен-
ничества, особенного с личными данными, не все граж-
дане готовы отвечать на звонки с незнакомых телефон-
ных номеров. СМС-информирование было внедрено 
службой финансового омбудсмена для минимизации 
потери взаимодействия с потенциальными клиентами.

В 2023 году было направлено 5 883 таких СМС-
уведомлений. В  62 % случаев заявитель перезвонил 
и  предоставил запрашиваемую информацию или доку-
менты. Таким образом, социальная ориентированность 
проекта «Дружелюбный» позволяет практически в  ре-
жиме онлайн взаимодействовать с  заявителями и  спо-
собствует более быстрому восстановлению их нарушен-
ных прав как потребителей финансовых услуг.

К сожалению, не все граждане до сих пор осведомле-
ны о существовании финансового уполномоченного, как 
института защиты прав граждан. Тем не  менее, служба 
Российской Федерации проводит ряд мероприятий для 
повышения уровня осведомленности населения, вклю-
чая размещение социальной рекламы, ведение эксперт-
ных блогов, использование возможностей нормативных 
правовых актов Банка России.

Уровень финансовой грамотности населения не  на-
ходится на  высокой отметке, как в  нашей стране, так 
и  за рубежом. Однако, это не  означает, что отсутствует 
необходимость в развитии этого навыка и в постоянном 
повышении качества знаний о финансовых процедурах 
на рынке. 

Так, в  Российской Федерации пользуется популяр-
ностью онлайн-зачеты, проводимые Банком России для 
граждан, популяризация онлайн сервисов финансового 
омбудсмена, обучение специалистов юридических кли-
ник, а  также участие в  конференциях по  финансовой 
грамотности Министерства финансов Российской Феде-
рации.

Таким образом, проведенное исследование показа-
ло низкий уровень осведомленности населения об  ин-
ституте финансового омбудсмена. Институт призван за-
щищать права и  свободы граждан в  такой динамичной 
и гибкой сфере, как финансовое право. Стоит отметить, 
что проблема разрешения споров с минимальными по-
терями остается актуальной для финансового права.
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