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Статтю присвячено дослідженню особливостей діяльності фінансового омбудсмена. Наве-
дено думки різних науковців щодо визначення фінансового омбудсмена й перспектив імп-
лементації цього інституту. Акцентовано увагу на тому, що в Європейському Союзі ефек-
тивне функціонування механізму позасудового врегулювання суперечок між фінансовими 
установами та споживачами їхніх послуг забезпечується відповідно до певних законодавчих 
актів або відповідних рекомендаційних документів. Окреслено дві моделі функціонування 
інституту фінансового омбудсмена та розглянуто особливості кожної з них. При дослідженні 
німецької моделі інституту фінансового омбудсмена наголошувалося на його основних пере-
вагах, зокрема на тому, що така система характеризується короткостроковим вирішенням 
позасудових спорів між фінансовими установами та споживачами їх послуг, а також зруч-
ністю вирішення спорів щодо незначних сум. Таке позасудове вирішення фінансових спорів 
вигідне не лише фінансовим установам та їхнім клієнтам, а й усій судовій системі. Розгля-
далися питання щодо запровадження в Україні інституту фінансового омбудсмена на шляху 
до європейської інтеграції. Зокрема, також розглянуто деякі положення українського зако-
нопроєкту щодо впровадження інституту фінансового омбудсмена, спрямовані на подальше 
законодавче закріплення правового статусу фінансового омбудсмена та особливостей такої 
діяльності. Визначено доцільність запровадження інституту фінансового омбудсмена в Укра-
їні як ефективного механізму позасудового врегулювання спорів між фінансовими устано-
вами та клієнтами. У результаті дослідження встановлено: ураховуючи позитивний досвід 
європейських країн у розвитку стандартів цивілізованого ринку, функціонування інституту 
фінансового омбудсмена в Україні може сприяти підвищенню рівня довіри споживачів до 
фінансових послуг у фінансових установах. Ефективною системою у вирішенні спорів між 
фінансовими установами та їхніми клієнтами мирним шляхом може стати новий незалежний 
та неупереджений інститут фінансового омбудсмена, що розвантажить роботу судів у вирі-
шенні таких спорів.

Ключові слова: євроінтеграція, інститут фінансового омбудсмена, права людини, спо-
живачі фінансових послуг, фінансові послуги. 

Steblianko Alina. Financial ombudsman: European models of functioning 
and implementation in Ukraine

The article is devoted to the study of the features of the financial ombudsman institution. 
The thoughts of various scholars on the definition of financial ombudsman were disclosed. It 
focuses attention on the fact that in the European Union, the effective functioning of the mechanism 
for out-of-court settlement of disputes between financial institutions and consumers of their 
services is ensured in compliance with either certain legislative acts or relevant documents 
of a recommendatory nature. The two models of the functioning of the institution of financial 
ombudsman were outlined and the features of each of them were considered. In the study 
of the German model of the institution of financial ombudsman, its main advantages were 
emphasized. Namely, such a system is characterized by short-term resolution of out-of-court 
disputes between financial institutions and consumers of their services, as well as the convenience 
of resolving disputes over small amounts. Such out-of-court settlement of financial disputes 
benefits not only financial institutions and their clients, but also the entire judiciary. The questions 
about the introduction of the institution of financial ombudsman in Ukraine on the path to 
European integration were considered. In particular, some provisions of the Ukrainian draft law 
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“On the establishment of a financial ombudsman”, aimed at further legislative consolidation 
of the legal status of a financial ombudsman and the specifics of such activities, were also 
considered. The feasibility of introducing the institution of financial ombudsman in Ukraine as 
an effective mechanism for out-of-court settlement of disputes between financial institutions 
and clients was determined. In the results of the study, which formed the country, taking into 
account the positive experience of European countries in developing standards of a civilized 
market, the functioning of the institution of financial ombudsman in Ukraine can help increase 
the level of consumer confidence in financial services in financial institutions. A new independent 
and impartial institution of financial ombudsman can be an effective system in resolving disputes 
between financial institutions and their clients by peaceful means, which will relieve the work 
of the courts in handling such disputes. 

Key words: European integration, financial ombudsman institute, human rights, consumers 
of financial services, financial services.

Стрімкий розвиток ринку фінансових 
послуг, який характеризується появою 
нових фінансових продуктів, збільшенням 
кількості споживачів та доступом до гло-
бальних ринків, зумовлює необхідність ство-
рити ефективні механізми забезпечення 
прав споживачів. Вибір тих чи тих фінансо-
вих послуг не завжди приносить спожива-
чеві бажаний результат через недостатню 
поінформованість про фінансовий про-
дукт, неможливість оцінити та передбачити 
ризики чи фінансові зобов’язання тощо. 

Сучасний стан розвитку як національ-
ного, так і міжнародного права характери-
зується появою нових тенденцій оптиміза-
ції правозахисних механізмів, спрямованих 
на забезпечення гідного рівня захисту 
прав і свобод людини в будь-якій кра-
їні. Серед ефективних механізмів такого 
захисту важливе місце відведено інсти-
туту омбудсмена. Виникнення інституту 
фінансового омбудсмена зумовлено необ-
хідністю створення незалежного органу, 
покликаного здійснювати досудове вирі-
шення спорів, що виникають між фінансо-
вими установами та їх клієнтами (спожи-
вачами фінансових послуг).

Аналіз наукової літератури свідчить про 
поодинокі дослідження зазначеної пробле-
матики. Так, В. В. Тринчук, П. А. Горисла-
вець та інші, досліджуючи роль фінансового 
омбудсмена щодо захисту прав споживачів, 
визначають його як цивільну чи державну 
посадову особу, на яку покладено контр-
оль за неухильним дотриманням законів, 
справедливості та інтересів споживачів 
фінансових (страхових) послуг. Учені від-
значають спільну рису послуг багатьох 
омбудсменів у Європі, яка полягає в тому, 
що залучення до справи юриста чи дер-
жавного органу (наприклад, суду) при-

пиняє діяльність фінансового омбудсмена 
щодо вирішення фінансового спору між 
фінансовою установою та споживачем [1].

Водночас Ю. А. Колесніков та Н. Н. Боча-
рова зазначають, що фінансовий омбуд-
смен є незалежною особою, яка в поза-
судовому порядку вирішує спори між 
постачальниками фінансових послуг та 
їхніми клієнтами. При цьому значна час-
тина роботи фінансового омбудсмена при-
свячена розгляду скарг, що стосуються 
питань банківського сектору, ринку цін-
них паперів та страхових послуг [2].

Колектив іноземних авторів у складі 
П. Алі, Є. Боурова та інших при дослідженні 
питання щодо діяльності установи фінан-
сового омбудсмена роблять висновок, що 
її діяльність полягає в самостійному вирі-
шенні спору між кредиторами та спожива-
чами [3], тоді як інші вчені звертають увагу 
на те, що перед зверненням до послуг 
фінансового омбудсмена першочерговим 
є внутрішнє вирішення спору через звер-
нення споживача до кредитора зі скаргою, 
що, своєю чергою, дозволить вирішувати 
низку питань щодо проблемних банківських 
активів без звернення до судових органів, 
а також вплине на рівень порушень, допу-
щених посадовими особами банківських 
установ, у тому числі корупційних [4].

Мета статті – визначити можливості 
впровадження інституту фінансового 
омбудсмена в Україні з урахуванням євро-
пейських моделей його функціонування.

Сьогодні на шляху до вступу в Європей-
ський Союз питання діяльності інституту 
фінансового омбудсмена в Україні набуває 
актуальності. Негативний вплив еконо-
мічної та політичної кризи на банківський 
сектор зумовлює появу все більшої кіль-
кості спорів між банківськими установами 
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та їх клієнтами щодо виконання кредитних 
договорів, депозитних договорів, визна-
ння окремих банківських операцій недій-
сними тощо. Загострення відносин між 
банками та клієнтами пов’язане з викорис-
танням жорстких методів вирішення вели-
кої кількості спорів. Серед останніх можна 
відзначити використання послуг інкаса-
ції, штучне банкрутство позичальника, 
повернення коштів за допомогою про-
дажу рухомого та нерухомого майна тощо. 
Досягти ефективного вирішення спору між 
фінансовою установою та клієнтом через 
його досудове врегулювання можливо за 
допомогою фінансового омбудсмена. Тому 
об’єктивно необхідним є дослідження 
впровадження цього інституту в Україні 
з урахуванням європейського досвіду його 
функціонування в країнах із розвиненою 
банківською системою.

У Європейському Союзі ефективне 
функціонування механізму позасудового 
врегулювання спорів між фінансовими 
установами та споживачами їх послуг 
забезпечується відповідно до окремих 
законодавчих актів або відповідних доку-
ментів рекомендаційного характеру. Серед 
останніх важливе місце посідає розроблена 
Європейською Комісією Рекомендація Комі-
сії 98/257/ЄС від 30 березня 1998 р. про 
принципи, що застосовують до органів, 
відповідальних за позасудове вирішення 
споживчих спорів. Зокрема, з метою покра-
щення функціонування системи омбуд-
смена, відповідальної за вирішення спорів 
зі споживачами, здійснення їх діяльності 
має відповідати принципам незалежності, 
прозорості, конкуренції, ефективності, 
законності та свободи представництва [5].

Світова практика виокремлює дві моделі 
функціонування інституту фінансового 
омбудсмена: німецьку та британську. 
Тому важливо враховувати особливості 
кожної з них.

Так, поява першої позасудової про-
цедури вирішення спорів між банками та 
клієнтами за участю фінансового омбуд-
смена відбулася в 1992 році в Німеччині 
за ініціативи Асоціації німецьких держав-
них банків. Варто зазначити, що в цій кра-
їні не існує спеціалізованої нормативної 
бази для регулювання діяльності фінан-
сового омбудсмена. Тому така діяльність 
здійснюється відповідно до правил, розро-

блених Асоціацією німецьких державних 
банків (Bundesverband Öffentlicher Banken 
Deutschlands, VÖB). Важливо звернути 
увагу на те, що допомога фінансового 
омбудсмена можлива лише за бажанням 
клієнта подати скаргу до банку, який бере 
участь у процедурах вирішення спорів 
у VÖB. Скаргу можна надіслати до асо-
ціації поштою, електронною поштою або 
факсом, додавши копії всіх документів, 
необхідних для розгляду заяви [6]. 

Німецька модель інституту фінансового 
омбудсмена передбачає його призначення 
Радою Асоціації державних банків Німеч-
чини за пропозицією керівництва Асоціа-
ції. Термін повноважень омбудсмена ста-
новить три роки, але допускається також 
повторне призначення. Важливою вимо-
гою до фінансового омбудсмена є заборона 
бути співробітником будь-якої банківської 
спілки чи кредитного комітету протягом 
трьох років до призначення. Щодо питання 
про дострокове звільнення омбудсмена, то 
рішення про це також приймає Правління 
Асоціації. Однак для такого звільнення 
повинні бути поважні причини, зокрема, 
якщо він більше не може самостійно ухва-
лювати рішення, тривалий час не може 
виконувати свої обов’язки. Рішення фінан-
сового омбудсмена в разі суми скарги не 
більше 5000 євро є обов’язковим для банку. 
Якщо сума претензії перевищує зазначену 
суму, то таке рішення не є обов’язковим як 
для банку, так і для клієнта. Термін над-
силання згоди з рішенням омбудсмена до 
Центру розгляду скарг становить шість 
тижнів, який починається з моменту його 
отримання сторонами. Після закінчення 
цього терміну Центр перевіряє стан вирі-
шення питання та інформує про це відпо-
відних сторін, на цьому завершується про-
цедура позасудового врегулювання спору 
між фінансовою установою та клієнтом [7].

Водночас, згідно з німецькою моделлю, 
діяльність фінансового омбудсмена 
пов’язана з альтернативним або позасудо-
вим вирішенням спорів через нейтральну 
третю сторону, результатом якого є: 

 – ухвалення рішення, обов’язкового 
для однієї або обох сторін; 

 – унесення необов’язкових пропозицій 
для обох сторін; 

 – надання сторонам можливості ухва-
лювати власні рішення [8]. 
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Зауважимо, що витрати, пов’язані 
з розглядом скарги омбудсменом, покри-
ваються Асоціацією. Таким чином, пере-
вагами німецької моделі інституту фінан-
сового омбудсмена є швидкість ухвалення 
рішень та можливість вільного вирішення 
фінансового спору.

У Великій Британії інститут фінансового 
омбудсмена передбачає створення неза-
лежної державної установи, що фінансу-
ється за рахунок державних коштів, на 
відміну від німецької моделі. Особливістю 
інституту фінансового омбудсмена в цій 
країні є те, що його створюють за ініці-
ативи держави та він провадить свою 
діяльність відповідно до вимог зако-
нодавства про фінансові послуги. Для 
можливості роботи з роздрібними клієн-
тами банки Великої Британії зобов’язані 
надати останнім можливість вирішу-
вати суперечки в позасудовому порядку.

Важливо підкреслити, що право корис-
туватися послугами британського фінан-
сового омбудсмена мають не лише фізичні, 
а і юридичні особи, зокрема організа-
ції та благодійні фонди, річний обіг яких 
становить менше 1 млн фунтів стерлін-
гів. Ба більше, що стосується граничної 
суми обов’язкового рішення фінансового 
омбудсмена, то це 100 000 фунтів стер-
лінгів. З огляду на те, що обсяги позовів 
щодо фінансових спорів між фінансовими 
установами та клієнтами, які вирішу-
ються за участю фінансового омбудсмена, 
є значними, то позасудове вирішення 
таких спорів вимагає тривалого періоду 
і в середньому становить шість місяців [9]. 

Також необхідно визначити характер 
рішення фінансового омбудсмена щодо 
заявника та особи, проти якої подано 
скаргу. Так, для заявника рішення фінан-
сового омбудсмена не є обов’язковим. 
У разі незадоволення рішенням заявник 
може повідомити омбудсмена та вдатися 
до розгляду спірного питання в інший 
спосіб. Своєю чергою, для особи, проти 
якої подано скаргу, рішення фінансового 
омбудсмена може бути як обов’язковим, 
так і дорадчим, залежно від рішення, ухва-
леного заявником: погодитися чи відмови-
тися у вирішенні питання омбудсменом.

В Україні вперше ініційовано створення 
інституту фінансового омбудсмена в Комп-
лексній програмі розвитку фінансового 

сектору України, затвердженій постановою 
Правління Національного банку України 
у 2015 році. Одним із заходів підвищення 
ефективності захисту прав споживачів 
фінансових послуг та інвесторів є ство-
рення інституту фінансового омбудсмена, 
функцією якого буде альтернативне (поза-
судове) вирішення спорів між фінансо-
вими установами та їх клієнтами. Водночас 
указана програма також містить вимогу 
щодо розроблення проєкту закону України 
«Про інститут фінансового омбудсмена».

Законопроєкт «Про інститут фінансо-
вого омбудсмена» № 8055 зареєстро-
вано у Верховній Раді України 22 лютого 
2018 року [10]. Згідно з пояснювальною 
запискою до законопроєкту останній 
покликаний запровадити механізм вилу-
чення судового вирішення спорів, що 
виникають між споживачами фінансових 
послуг та їх постачальниками. Зокрема, 
є також статистика щодо впровадження 
механізму позасудового врегулювання 
спорів у країнах Євросоюзу, який працює 
у 24 з 27 держав. Звертається увага на 
те, що створення дієвого режиму захисту 
прав споживачів є одним із ключових еле-
ментів розбудови розвиненого фінансо-
вого ринку, основою збільшення обсягів 
кредитування, зростання економіки та 
добробуту громадян.

Окрім цього, указаний законопроєкт 
передбачає основні принципи функціону-
вання інституту фінансового омбудсмена, 
серед яких – принципи незалежності, спра-
ведливості та неупередженості, прозорість 
та публічність, пропорційність і доступ-
ність тощо. Важливу увагу необхідно 
звернути саме на принцип доступності, 
який передбачає фінансування діяль-
ності установи фінансового омбудсмена за 
рахунок внесків постачальників фінансо-
вих послуг та плати за вирішення спору. 
Як видно з перерахованих принципів, 
закріплення їх у законопроєкті повністю 
враховує вимоги Рекомендації 98/257/ЄС.

Доцільність запровадження в Укра-
їні інституту фінансового омбудсмена як 
ефективного механізму позасудового вре-
гулювання спорів між фінансовими уста-
новами та клієнтами полягає у захисті 
споживачів фінансових послуг, спрощенні 
процесу вирішення фінансових спорів та 
мінімізації витрат на це, зменшенні кіль-
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кості тривалих судових розглядів тощо. 
З двох досліджених моделей інституту 
фінансового омбудсмена ефективною для 
України може бути німецька. Це поясню-
ється тим, що така система характери-
зується короткостроковим вирішенням 
позасудових спорів між фінансовими уста-
новами та споживачами їх послуг, а також 
зручністю вирішення спорів щодо незна-
чних сум. Таке позасудове вирішення 
фінансових спорів вигідне не лише фінан-
совим установам та їхнім клієнтам, а й усій 
судовій системі.

Ба більше, запровадження інсти-
туту фінансового омбудсмена дозволить 
досягти підвищення рівня фінансової гра-
мотності та довіри населення до фінансо-
вих установ, отримати додаткові інфор-
маційні ресурси для роботи регуляторів 
фінансового ринку, зменшити наванта-
ження на судові органи, підвищити рівень 
прозорості функціонування фінансового 
ринку, наблизити момент остаточної та 
повної інтеграції вітчизняних фінансових 

ринків у світові потоки капіталів, розши-
рити можливості співпраці із зарубіжними 
фінансовими фондами [11].

У результаті дослідження особливостей 
дійсних моделей інституту фінансового 
омбудсмена варто зазначити, що на шляху 
до євроінтеграції питання запровадження 
такого інституту в Україні є актуальним. 
Ураховуючи позитивний досвід європей-
ських країн у розвитку стандартів цивілі-
зованого ринку, функціонування інституту 
фінансового омбудсмена в Україні може 
сприяти підвищенню рівня довіри спожи-
вачів до фінансових послуг у фінансових 
установах. Тому для українського фінан-
сового (страхового) ринку залишається 
актуальним ухвалення Закону України 
«Про інститут фінансового омбудсмена». 
Ефективною системою у вирішенні спорів 
між фінансовими установами та їхніми клі-
єнтами мирним способом може стати новий 
незалежний та неупереджений інститут 
фінансового омбудсмена, що розванта-
жить роботу судів у вирішенні таких спорів.
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