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Стабільність та ефективність функціонування фінансового ринку напряму залежить від правової складової частини та інтенсивності 
спрямування грошових потоків. У публікації розглядаються питання щодо способів залучення до фінансового сектору необхідних ресур­
сів. А це, своєю чергою, залежить від рівня довіри до функціонування фінансових установ, яка нині значно знизилась. Одним із напрямів 
подолання зазначеної проблеми є вдосконалення системи захисту прав споживачів на ринку фінансових послуг.

У статті розглядається низка змін до чинного законодавства із захисту інтересів споживачів фінансових послуг, що стосуються таких 
напрямів: встановлення повноважень державних органів щодо захисту прав та визначення основних принципів такого захисту; розши­
рення відповідальності фінансових установ за порушення прав споживачів; встановлення єдиних вимог до реклами фінансових послуг 
та порядок її надання, закріплення ознак недобросовісної реклами; розкриття інформації про фінансові послуги, порядок та умови діяль­
ності фінансових установ та інше.

Недостатній рівень та відсутність належних гарантій захисту прав та інтересів споживачів фінансових послуг стримують подальший 
розвиток фінансового сектора.

Позитивними нововведеннями законодавства є визнання нікчемними умов договору про збільшення фіксованої процентної ставки 
без письмової згоди клієнта.

У публікації обґрунтовується необхідність більш ефективного вирішення конфліктів, що виникають на ринку фінансових послуг та 
пошуку альтернативних способів для їх розв’язання. Одним із таких механізмів в Україні передбачається створення інституту фінансово­
го омбудсмена. Його діяльність доповнюватиме роботу державних органів і стосуватиметься контролю за дотриманням норм у договір­
них відносинах на ринку фінансових послуг.

Кроки по захисту прав споживачів сприятимуть не лише покращенню якості фінансових послуг, а й підвищуватимуть довіру до фінан­
сового сектора в подальшому сприятимуть його зміцненню. Тому в запровадженні нових підходів мають бути зацікавлені отримувачі 
фінансових послуг, органи державного регулювання та фінансові установи.

Ключові слова: ринок фінансових послуг, захист прав, фінансова установа, розкриття інформації, недобросовісна реклама, фінан­
совий омбудсмен.

The stability and efficiency of the functioning of the financial market depends directly on the legal component and intensity of directing cash 
flows. The publication discusses how to attract the necessary resources to the financial sector. And this, in turn, depends on the level of trust in 
the functioning of financial institutions, which has significantly decreased to date. One of the ways to overcome this problem is to improve the 
system of consumer protection in the financial services market.

The article deals with a number of changes to the current legislation on protection of interests of the consumers of financial services, 
which relate to the following areas: establishment of powers of state bodies on protection of rights and definition of the basic principles of 
such protection; increasing the responsibility of financial institutions for consumer rights violations; establishment of uniform requirements for 
advertising of financial services and the procedure for its provision, consolidation of signs of unfair advertising; disclosure of information about 
financial services, the procedure and conditions of activity of financial institutions and more.

The insufficient level and lack of adequate safeguards to protect the rights and interests of consumers of financial services impede further 
development of the financial sector.

The positive innovation of the legislation is the invalidation of the terms of the agreement on the increase of the fixed interest rate without the 
written consent of the client

The publication justifies the need for more effective resolution of conflicts arising in the financial services market and finding alternative ways 
to resolve them. One such mechanism in Ukraine is to establish a financial ombudsman institute. Its activities will complement the work of public 
authorities and will relate to monitoring compliance with contractual relations in the financial services market.

Consumer protection steps will not only improve the quality of financial services, but will also enhance confidence in the financial sector and 
further strengthen it. Therefore, financial service recipients, government regulators and financial institutions should be interested in introducing 
new approaches.

Key words: financial services market, protection of the rights, financial institution, disclosure of information, unfair advertising, financial 
ombudsman.

Постановка проблеми. Упродовж останніх років 
захистом прав споживачів фінансових послуг в Україні 
майже не опікувалися державні органи. Це спричинило 
невдоволеність якістю фінансових послуг. А визнання 
окремих дій надавачів фінансових послуг порушенням 
призводить до подання значної кількості скарг до держав­
ного регулятора.

Як відомо, в Україні правові механізми захисту прав 
споживачів фінансових послуг знаходяться на доволі 
низькому рівні. Значна частина споживачів погано знає

або взагалі не обізнані із своїми законними правами. 
Невисокий рівень грамотності споживачів провокує нада- 
вачів фінансових послуг на неякісне їх надання.

У всьому світі посилення уваги до захисту прав спо­
живачів фінансових послуг пояснюється специфікою 
фінансових послуг, які передбачають можливість істот­
ного перекладення ризиків, що виникають при цьому, на 
самих споживачів. Проте нездатність зрозуміти та оці­
нити ризики створює загрозу для економічної безпеки 
населення та підриває довіру до фінансового ринку.
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Це негативно впливає на стан матеріального становища гро­
мадян та стримує економічний розвиток держави загалом.

Належний захист прав споживачів фінансових послуг 
полягає як в усвідомленні споживачами всіх умов надання 
фінансових послуг, рішення про отримання яких вони 
приймають, так і в добросовісності надавачів фінансових 
послуг.

Удосконалення системи захисту прав споживачів на 
ринках фінансових послуг позитивно вплине на загальну 
економічну ситуацію в державі. А відновлення довіри до 
фінансових установ сприятиме залученню до фінансо­
вого сектора заощаджень населення, зростання їх доходів, 
і позитивним результатом є зменшення навантаження на 
державні фінанси, що дасть змогу спрямовувати вивіль­
нені ресурси на виконання завдань економічного розвитку.

Аналіз останніх досліджень. Питання удосконалення 
захисту прав споживачів на ринку фінансових послуг 
стали предметом наукових інтересів науковців, зокрема, 
І. Аванесова, І. Борисов, Н. Зачосова, О. Конарівська, 
Н. Міокова, А. Пінчук, С. Мамедов, О. Шаров, П. Медвє- 
дєв, А. Ємєлін, О. Турбанов, Г. Браун, О. Дзюнь, Г. Жуков­
ська, А. Єрмошенко, Л. Єрмошенко та інші.

Ми позитивно оцінюємо внесок науковців у розкриття 
теоретичних і практичних засад охорони й захисту прав 
споживачів на ринку фінансових послуг, однак вважаємо, 
що необхідне подальше їх висвітлення, зокрема, крізь 
призму змін до чинного законодавства та у зв’язку із заго­
стренням конфлікту інтересів між фінансовими устано­
вами та споживачами фінансових послуг.

Мета статті полягає в дослідженні та аналізі інстру­
ментів захисту прав споживачів фінансових послуг.

Виклад основного матеріалу. На ринку фінансових 
послуг України спостерігається низький рівень інформа­
ційної прозорості. Надавачі фінансових послуг не нада­
ють повної, достовірної, доступної та порівняльної інфор­
мації про вартість і умови надання таких послуг, пов’язані 
з ними ризики та переваги, тоді як споживачі фінансових 
послуг намагаються маніпулювати інформацією про влас­
ний фінансово-майновий стан та зобов’язання фінансо­
вого характеру з метою отримання таких послуг або уник­
нення пов’язаної з ними майнової відповідальності.

Державне регулювання ринку фінансових послуг 
здійснюється відповідно до основного Закону України 
«Про фінансові послуги та державне регулювання ринків 
фінансових послуг» [1]. Норми цього закону спрямовані 
на створення правових засад захисту інтересів споживачів 
фінансових послуг. Але нормативний акт не враховує кон­
цептуальні положення щодо забезпечення захисту прав 
споживачів цих послуг.

Аналіз звернень громадян щодо захисту порушених 
прав свідчить про значну кількість конфліктів між фінан­
совими установами та споживачами фінансових послуг. 
І це спонукає як до пошуку альтернативних способів вирі­
шення спорів, так і до вдосконалення чинного законодав­
ства.

Правління НБУ затвердило Комплексну програму роз­
витку фінансового сектору України до 2020 р. [2], в якій 
визначено, що недостатній рівень або повна відсутність 
гарантій захисту прав та інтересів споживачів фінансових 
послуг стримують подальший розвиток фінансового сек­
тору. Головними напрямами реалізації захисту прав спо­
живачів мають стати:

1) підвищення рівня фінансової обізнаності;
2) підвищення стандартів розкриття інформації в інте­

ресах споживачів фінансових послуг;
3) підвищення ефективності реалізації прав спожива­

чів фінансових послуг;
4) створення нових інструментів захисту прав спожи­

вачів.
Прийняття Закону України «Про внесення змін до дея­

ких законодавчих актів України щодо захисту прав спожи-

вачів фінансових послуг» від 20 вересня 2019 р. № 122-IX 
[3] (набув чинності 19 січня 2020 р.) викликане необхід­
ністю створення системи захисту прав споживачів фінан­
сових послуг без прогалин, які ведуть до неоднакового 
застосування правових норм.

У законі передбачено врегулювання таких питань:
1) встановлення повноважень державних органів 

щодо захисту прав споживачів фінансових послуг і визна­
чення принципів захисту прав споживачів;

2) надання регуляторам ринків чіткого переліку повно­
важень із захисту прав споживачів фінансових послуг;

3) запровадження відповідальності фінансових уста­
нов за порушення прав споживачів фінансових послуг;

4) однакові правила для банків та небанківських уста­
нов у сфері реклами фінансових послуг і надання інфор­
мації про них;

5) єдиний для всіх кредиторів підхід до визначення 
розрахунку загальної вартості кредиту для споживача 
та реальної процентної ставки.

Вперше закріплено в ст. 3-1 Закону України [3] прин­
ципи захисту прав споживачів фінансових послуг, а саме:

1) забезпечення відповідального ставлення до всіх 
категорій споживачів фінансових послуг;

2) забезпечення своєчасного надання повної, точ­
ної та достовірної інформації про фінансові послуги, 
суб’єктів господарювання, які надають фінансові послуги, 
та про їхній фінансовий стан;

3) сприяння просвітницькій роботі з метою забезпе­
чення обізнаності споживачів фінансових послуг, отри­
мання ними навичок, знань та впевненості щодо розуміння 
ризиків, відповідальності та можливостей, пов’язаних із 
користуванням фінансовими послугами;

4) забезпечення відповідальної ділової поведінки 
осіб, які надають фінансові послуги, та їх уповноважених 
представників (осіб, що надають посередницькі послуги 
на ринках фінансових послуг);

5) забезпечення захисту коштів та інших активів спо­
живачів фінансових послуг від шахрайства та зловживань;

6) забезпечення захисту персональних даних спожи­
вачів фінансових послуг;

7) створення і впровадження механізму досудового 
вирішення спорів щодо надання фінансових послуг;

8) сприяння конкуренції у сфері надання фінансових 
послуг.

Цей Закон України [3] має на меті запровадити одна­
кові правила для фінансових установ, зокрема, щодо 
реклами послуг, розкриття інформації та передбачає одна­
кову відповідальність за порушення прав споживачів 
фінансових послуг. Такі умови мають дозволити спожива­
чам краще порівнювати різні фінансові продукти, а також 
забезпечать однакові конкурентні умови для фінансових 
установ.

Головний нормативний акт, що регулює сферу фінан­
сових послуг, - Закон України «Про фінансові послуги 
та державне регулювання ринків фінансових послуг» [1]. 
Одна з головних новацій закону – обов’язкове розкриття 
інформації про реальну вартість фінансових продуктів 
та послуг.

Відповідно до ст. 12 Закону України [1], фінансова 
установа зобов’язана розкривати клієнтам визначену зако­
нодавством інформацію про умови й порядок її діяльності, 
яку розміщують у місці надання послуг клієнтам та/або 
на власному вебсайті фінансової установи. У цій статті 
визначено детальний перелік такої інформації. Отже, 
надавачам фінансових послуг треба докладно ознайоми­
тися з нею перед отриманням фінансових послуг.

У ст. 6 Закону України [1] закріплено, що договір 
про надання фінансових послуг (крім послуг із торгівлі 
валютними цінностями та послуг із переказу коштів, 
якщо відповідні правочини повністю виконуються 
сторонами у момент їх вчинення і під час проведення
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відповідних операцій у суб’єкта первинного фінансового 
моніторингу не виникає обов’язку здійснення ідентифіка­
ції та/або верифікації клієнта згідно із законом) уклада­
ється виключно в письмовій формі: у паперовому вигляді; 
у вигляді електронного документа; а також шляхом приєд­
нання клієнта до договору, який може бути наданий йому 
для ознайомлення у вигляді електронного документа на 
власному вебсайті особи, яка надає фінансові послуги, та/ 
або (у разі надання фінансової послуги за допомогою пла­
тіжного пристрою) на екрані платіжного пристрою, який 
використовує особа, яка надає фінансові послуги.

Останні нововведення спрямовані на захист прав клі­
єнтів. Так, норми законодавства закріплюють, що умови 
договору стосовно надання клієнту пропозицій про зміну 
істотних умов договору про надання фінансових послуг 
в інший спосіб, ніж той, що дає змогу встановити дату від­
правлення повідомлення клієнту, а також про збільшення 
фіксованої процентної ставки за договором без письмової 
згоди клієнта є нікчемними.

На захисті прав споживачів фінансових послуг стоїть 
норма, яка передбачає, що у разі виникнення неоднознач­
ного тлумачення прав й обов’язків сторони за договором за 
участю споживача фінансових послуг ці права й обов’язки 
тлумачать на користь такого споживача

Нова редакція ст. 11 Закону України [1], окреслює 
вимоги щодо достовірності реклами й іншої інформації 
про фінансові послуги. При цьому буде заборонено поши­
рювати в будь-якій формі та в будь-який спосіб фінансо­
вими установами недобросовісну рекламу про їх діяль­
ність у сфері фінансових послуг, фінансові послуги, які 
вони надають, умови отримання таких послуг. У Законі 
подано ознаки недобросовісної реклами, які закріплені 
в ч. 2 ст. 11, основними з яких є: реклама фінансових 
послуг без набуття статусу фінансової установи чи без 
одержання дозволу або ліцензії; реклама фінансових 
послуг, надання яких на території України заборонено 
законом; недотримання вимог щодо розміру шрифту, 
швидкості оголошення назви послуги та складності візу­
ального сприйняття реклами.

Наступним кроком у напрямі охорони прав на ринку 
фінансових послуг стає розширення підстав відповідаль­
ності фінансових установ за порушення законодавства 
та посилення відповідальності.

Нові правила надання фінансових послуг сприятимуть 
захисту прав споживачів фінансових послуг та не лише 
покращенню якості надання фінансових послуг в Україні, 
а й підвищенню довіри до фінансового сектора, а отже, 
його подальшому зміцненню. Тому в запровадженні нових 
підходів до захисту прав споживачів мають бути зацікав­
лені отримувачі фінансових послуг та органи державного 
регулювання ринку фінансових послуг, які відстоюють 
їхні інтереси, а також безпосередньо фінансові установи.

Законодавчі зміни не вирішують повною мірою проб­
леми охорони прав клієнтів на ринку фінансових послуг. 
А наявна система захисту прав потребує перебудови, 
що ефективно вплине на розвиток фінансового ринку. 
Науковці та практики розглядають необхідність більш 
ефективного вирішення конфліктів, що виникають між 
споживачами та надавачами фінансових послуг, що нині 
розглядається шляхом створення інституту фінансового 
омбудсмена.

О. Ізюмова переконана, що інститут фінансового 
омбудсмена зручніший за традиційний судовий розгляд. 
По-перше, для клієнтів - фізичних осіб послуги омбуд­
смена абсолютно безплатні. Часто суд економічно неви­
гідний, оскільки сума спору виявляється меншою за мож­
ливі судові витрати. По-друге, фінансовий омбудсмен 
може розглянути конфлікт набагато швидше, ніж судді. 
По-третє, він не залежить ані від кредитних організа­
цій, ані від держави, тобто діє максимально об’єктивно 
[4, с. 5].

Для впровадження цього механізму в Комплексній про­
грамі розвитку фінансового сектора України до 2020 р. [2] 
одним із завдань передбачено створення інституту фінан­
сового омбудсмена з метою позасудового врегулювання 
спорів між учасниками фінансового сектору та спожива­
чами фінансових послуг.

Кроки в напрямі створення такого інституту зро­
блені були в рамках проекту Закону України «Про уста­
нову фінансового омбудсмена» [5]. Потреба цієї посади 
підтверджується багаторічним міжнародним досвідом. 
Інститут фінансового омбудсмена є ефективним демокра­
тичним механізмом позасудового вирішення суперечок 
між фінансовими установами та споживачами фінансових 
послуг.

Натомість наукові експерти, проаналізувавши проект 
закону «Про установу фінансового омбудсмена», дійшли 
висновку, що механізм, запропонований документом для 
реалізації його головної мети – покращення захисту прав 
споживачів та відновлення довіри до фінансового сек­
тора, – навряд чи забезпечить поліпшення захисту прав 
споживачів фінансових послуг як з огляду на те, що він не 
досягає належної об’єктивності і неупередженості фінан­
сового омбудсмена, так і на те, що він не може гаранту­
вати споживачам того ж рівня захисту, як суд [6]. Але все 
ж таки це є кроком демократичного суспільства до вибору 
способів захисту та відновлення порушених прав.

Омбудсмен у сфері фінансових послуг з’явився у Вели­
кобританії в 1981 р., у Німеччині – у 1992 р., а нині в понад 
40 країнах є у відповідних формах посада фінансового 
омбудсмена, що дає змогу не доводити до суду великий 
обсяг дрібних спорів, в яких не зацікавлені самі надавачі 
фінансових послуг [7, с. 70].

Для впровадження механізму функціонування фінан­
сового омбудсмена у світі створено мережу фінансових 
омбудсменів. Ідеї щодо створення фінансового омбуд­
смена в Україні вже тривалий час переконують в її необ­
хідності та можливості функціонування з метою:

1) альтернативного (позасудового) врегулювання спо­
рів між споживачами та надавачами фінансових послуг;

2) сприяння підвищенню якості надання фінансових 
послуг;

3) сприяння споживачам фінансових послуг у захисті 
їхніх законних прав та інтересів;

4) підвищення довіри між споживачами та надавачами 
фінансових послуг;

5) підвищення фінансової обізнаності споживачів 
фінансових послуг.

Створення установи фінансового омбудсмена розгля­
далося в проекті Закону України «Про установу фінан­
сового омбудсмена» [5], який є запровадженням кращих 
ефективних практик захисту прав споживачів та створен­
ням законодавчого підґрунтя для збільшення довіри до 
фінансового сектора шляхом створення установи фінан­
сового омбудсмена – незалежного органу, який вирішува­
тиме спори споживачів фінансових послуг та сприятиме 
захисту їхніх прав.

Проаналізуємо основні положення законопроекту 
порівняно з міжнародною практикою. Відповідно до 
ст. 2 законопроекту [5] установа фінансового омбуд­
смена – це незалежна установа альтернативного (поза- 
судового) врегулювання спорів, пов’язаних із наданням 
фінансових послуг між споживачами та надавачами 
фінансових послуг, мета діяльності та статус якої визна­
чені Законом «Про установу фінансового омбудсмена». Ця 
установа є юридичною особою публічного права, значить, 
її створення належить до компетенції державних органів, 
але діє вона як незалежний орган.

У світі є установи фінансового омбудсмена, що засно­
вані на приватній та державній формі власності. З огляду 
на приклад Великобританії, в Україні була спроба ство­
рити установу фінансового омбудсмена, яка розгляда-
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тиме спори після того, як споживач фінансових послуг не 
зміг самостійно вирішити суперечку з фінансовою уста­
новою. При цьому спір не підлягає розгляду фінансовим 
омбудсменом, якщо його розмір перевищує 100 міні­
мальних розмірів заробітної плати. Обмеження щодо 
сум встановлені в Нідерландах – 250 000 євро, в Італії – 
100 000 євро [8].

Можливість звернення до фінансового омбудсмена 
може бути обмежена лише для фізичних осіб, як це впро­
ваджено в Англії. В Україні таких обмежень не перед­
бачено.

Стосовно строків розгляду скарги, то в Україні про­
понували закріпити такий строк на рівні 60 календарних 
днів. В Англії він становить 6 місяців, у Німеччині – від 
3 до 5 місяців [9, с. 70]. У середньому тривалість розгляду 
спорів у більшості європейських країн - 3-4 місяці [8].

Однією з переваг розгляду спорів фінансовим омбуд­
сменом є те, що послуга безплатна [10, с. 121]. Автори 
законопроекту [5] пропонують ввести збір за розгляд 
спору у розмірі 5% від прожиткового мінімуму для працез­
датних осіб, але така плата є в рази меншою, ніж витрати 
на розгляд справи в суді.

З метою зменшення кількості звернень до фінансо­
вого омбудсмена і налаштування фінансових установ на 
об’єктивність їх розгляду може стати застосування плати 
до фінансових установ за кожне таке звернення до омбуд­
смена. В Англії фінансові установи сплачують 500 фунтів

за кожну подану скаргу на користь служби фінансового 
омбудсмена.

Рішення фінансового омбудсмена може носити як 
обов’язковий, так і рекомендаційний характер для особи, 
на яку подано скаргу. Основним таким критерієм є сума 
позову. Обов’язковість виконання рішення фінансового 
омбудсмена в Німеччині встановлена, якщо сума позову до 
5 тис. євро. У світовій практиці для заявника рішення не 
є обов’язковим, він вправі подати скаргу до суду. В Україні 
обрали такий варіант: рішення може бути оскаржене нада- 
вачами фінансових послуг.

Висновки. Сприятливе середовище для фінансового 
ринку України здебільшого ґрунтується на дієвому меха­
нізмі охорони та захисту прав його учасників. У напрямі 
правового забезпечення зроблені значні кроки, які мають 
на меті відновити рівень довіри населення до фінансових 
установ. Адже на неї впливає багато чинників, але одним 
із базових залишається справедливого ставлення під час 
здійснення фінансових операцій та впевненість в охороні 
власних прав та можливості їх захисту. Як підтверджує сві­
това практика, цьому сприяє інститут фінансового омбуд­
смена, позитивними рисами якого є підвищення довіри 
населення на основі позасудового вирішення спорів. Фінан­
совий омбудсмен доповнює роботу чинних регуляторів 
ринку фінансових послуг, контролюючи реалізацію норм 
у договірних відносинах між суб’єктом, що надає фінансові 
послуги, та споживачем фінансових послуг.
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