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ЗАХИСТ ПРАВ СПОЖИВАЧІВ ФІНАНСОВИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНІ 
 

The most widespread problems faced by financial services consumers in Ukraine have been considered. 
National and international experience of consumer rights protection of financial services has been studied. 
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У статті розглянуто найпоширеніші проблеми з яким стикаються споживачів фінансових послуг в 
Україні. Досліджено світовий та вітчизняний досвід захисту прав споживачів фінансових послуг. 

Ключові слова: порушення прав споживачів, фінансові послуги 
 

В період фінансової кризи питання порушення прав споживачів фінансових послуг в 
Україні стало особливо актуальним. Кількість фактів порушення прав споживачів значно 
зросла, про що свідчить велика кількість звернень до правоохоронних органів та судів. 
Незважаючи на законодавче закріплення, не повною мірою реалізуються такі права 
споживачів, як право на достовірну інформацію про фінансові послуги, умови договору та 
вартість кредиту, тощо. Дана ситуація не сприяє підвищенню до фінансових установ, що є 
актуальним в умовах обмеженості фінансових ресурсів та є основою стабільного і 
ефективного розвитку фінансового сектору.  

Проблема порушення прав споживачів набула особливої гостроти і актуальності в 
умовах розвитку та розширення спектра банківських фінансових послуг. У процесі вибору 
послуги споживачі, як правило, не володіють необхідними знанням про особливості та 
споживчі характеристики фінансових послуг, не завжди можуть об'єктивно оцінити рівень 
ризиків та порівняти умови надання фінансових послуг, що пропонують банківські установи. 

Метою статті є аналіз існуючих проблем порушення прав споживачів фінансових 
послуг на вітчизняному фінансовому ринку. 

Питанню захисту прав споживачів, зокрема у сфері фінансових послуг, приділено 
багато уваги у працях таких вітчизняних науковців і практиків, як  В. Корнєєв [1], І. 
Школьник [2], Є. Бойко [3], С. Науменкова [4], Н. Внукова [5]. Однак, незважаючи на значну 
увагу до цього питання, низка аспектів залишається недослідженою. Необхідним є 
проведення поглибленого аналізу та виявлення особливостей діючої системи захисту прав 
споживачів, вивчення та адаптація міжнародного досвіду з питань захисту споживачів до 
вітчизняних умов функціонування ринку фінансових послуг. 

Як свідчать проведені соціально-економічні дослідження [8] майже жоден споживач 
не знає достовірно своїх прав у сфері надання фінансових послуг. Цим користуються 
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банківські установи, неодноразово порушуючи права споживачів. До найпоширеніших 
порушень відносяться: 

 нестача відкритої та достовірної інформації про фінансову послугу; 
 недостатній рівень знань споживачів фінансових послуг та їх поінформованості 

про фінансові продукти; 
 недосконалість законодавчої бази; 
 несправедливі умови договору кредитування; 
 недостатність у наглядових органів повноважень для захисту прав споживачів 

фінансових послуг. 
Однією з головних проблем споживачів фінансових послуг є вибір підприємством 

банку в якому будуть обслуговуватись працівники. Згідно з опитуванням клієнтів 
банківських установ, проведеним компанією GFK Ukraine, майже 70 % пластикових карток 
відкриваються з ініціативи роботодавця, а не співробітника [8]. Масові переведення з одного 
банку в інший, які спостерігаються в багатьох бюджетних організаціях, породжують 
запитання, наскільки законно позбавляти людей права обирати банк, у якому їм буде 
найзручніше обслуговуватися. Згідно з Закону України «Про оплату праці» (статті 24 і 25) 
кожна особа має право самостійно розпоряджатися своєю заробітною платою [6]. Таким 
чином, керівництво підприємства при виборі банку для обслуговування зарплатних рахунків 
повинно максимально врахувати інтереси своїх працівників. Кримінальним злочином є не 
тільки порушення добровільності у виборі банку, а й передавання банківським установам 
персональних даних працівників без їх відома. На жаль в Україні майже ніхто не бореться за 
додержання цих прав.  

Також виникає ситуація, коли споживачі фінансових послуг не помічають того, що їх 
права порушують. Таким прикладом є нав’язування додаткових фінансових продуктів або 
послуг. Так, зокрема, видача кредитної картки при відкритті депозитного рахунку. 
Відкриваючи депозитний рахунок, споживач фінансових послуг має на меті тимчасове 
розміщення вільних грошових коштів та їх примноження. При укладанні депозитного 
договору з банком працівник банку найчастіше стверджує , що однією з умов даного 
договору є відкриття кредитної картки, рідше – її пропонують відкрити за бажанням. Згідно 
укладеного депозитного договору банк повинен оформити картку клієнту, на яку 
нараховується депозит, відсотки за ним та не мати ознак кредитної. Подібні маніпуляції з 
кредитними картками призводять до збільшення випуску пластикових карт, а згодом і 
прибутків банку, оскільки обслуговування такої картки для клієнта може бути платним або 
до неї можуть бути підключені платні послуги, зокрема мобільний банкінг та інші, 
непотрібні клієнту послуги. 

За останні роки кризи та після кризовий дуже гостро постала проблема з укладеними 
раніше кредитними договорами та не можливістю їх повного виконання. За цей час банки, не 
бажаючи втрачати прибутки, не запропонували позичальникам більш прийнятних умов і 
схем остаточного погашення кредитів та процентів по ним. Найчастіше банки для того щоб 
позбутися проблемного кредиту продають його колекторській фірмі. У цьому випадку банк 
прямо порушує права кредиторів, оскільки він повинен повідомляти позичальника про всі 
зміни щодо його позики. Таким чином, банк повертає частину своїх коштів та зменшує 
витрати по управлянню даною заборгованістю.  

Окремої уваги заслуговує безпосередньо зміст та форма кредитної угоди. До 
найпоширеніших суперечностей кредитного договору належать: зобов'язання укласти 
договір із третьою особою, визначеною кредитодавцем, крім випадків, коли укладення 
такого договору вимагається законодавством або витрати за таким договором включені до 
сукупної вартості кредиту; дискримінація споживача шляхом не регламентування зміни 
процентної ставки; надання права кредитодавцю розірвати договір на власний розсуд, коли 
споживачеві таке право не надається; надання права кредитодавцю в односторонньому 
порядку змінювати умови договору на власний розсуд або на підставах, не зазначених у 
договорі. Для уникнення проблем з банками у майбутньому споживачу фінансової послуги 
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слід перевіряти договір на наявність суперечливих умов. У випадку, коли споживач помітив 
у договорі суперечність після його підписання він може звернутись до суду, такий договір 
може бути змінений або визнаний судом недійсним. 

Найбільш поширеною проблемою з якою стикаються споживачі фінансових послуг є 
відсутність достовірної та доступної інформації. Головним способом для поширення послуг, 
банківські установи використовують рекламу, при цьому не дотримуючи вимог розкриття 
інформації, зокрема: забороняється повідомляти інформацію про майбутні прибутки, крім 
фактично виплачених за підсумками не менш як одного року, реклама дозволяється лише за 
наявності спеціального дозволу, ліцензії, що підтверджує право на здійснення такого виду 
діяльності; реклама повинна містити номер, дату видачі та найменування органу, який видав 
дозвіл (ліцензію). 

Нажаль, в Україні не існує практики перевірки інформації, яку надає фінансова 
установа в рекламі. Хоча за кордоном дане явище є дуже поширеним. Так, у 2011 році 27 
країн Євросоюзу проводили перевірку інформації з 562 веб-сайтів європейських компаній, 
які пропонували швидкі кредити. У більшості перевірених компаній у рекламі споживчих 
кредитів не надавалася повна інформація про їх продукти. Агенція захисту прав споживачів 
Польщі порушила справи про притягнення до відповідальності [7]. 

Законодавча база яка регулює надання фінансових послуг в Україні є недостатньо 
дієвою та неповно охоплює спектр надання фінансових послуг. В Україні наявні лише 
загальні засоби захисту, передбачені Цивільним кодексом України. Таким чином в Україні 
відсутні спеціальні засоби захисту та норми, щодо відповідальності за порушення прав 
споживачів фінансових послуг. 

Найпоширенішими адміністративними санкціями у країнах Європейського Союзу 
виступають: штрафи (Австрія, Італія, Португалія, Румунія), примусове зупинення діяльності 
кредитної установи чи реституція неправомірно залучених коштів (Італія), примусова зміна 
договірних умов (Португалія). У закордонній практиці існує кримінальне покарання за 
порушення прав споживачів фінансових послуг. Так у Польщі санкція за кримінальним 
кодексом застосовується за порушення правил щодо надання переддоговірної інформації; 
обов’язку надати стандартної інформації у рекламі щодо вартості кредиту та обов’язку 
оцінити кредитоспроможність.  

Питання порушення прав споживачів є дуже актуальним на даному етапі розвитку 
ринку фінансових послуг. Головною причиною порушення прав споживачів є недосконалість 
законодавчої бази та необізнаність самих споживачів. Для недопущення порушень необхідно 
підвищувати рівень фінансової грамотності населення та удосконалити законодавство у 
частині посилення покарань за порушення прав споживачів фінансових послуг. Доцільно 
також реформувати систему наглядових органів та надати їй повноважень досудового 
вирішення конфліктів.  
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