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Учебно-методическое пособие модуля по теме: 
«Защита прав потребителей финансовых услуг»
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[bookmark: _Toc20122736]Целевая установка модуля 
Целевой установкой модуля является разъяснение основных прав граждан при приобретении различных финансовых услуг или продуктов для повышения уровня их защиты.
Полученные знания и навыки помогут слушателю:
· овладеть базовыми подходами защиты прав потребителей финансовых услуг;
· знать механизмы защиты прав потребителей финансовых услуг;
· понимать свои риски и сознавать обязанности перед финансовой организацией.

[bookmark: _Toc20122737]Результаты освоения программы модуля
В результате освоения данного модуля сотрудник будет:
· иметь представление о содержании и видах защиты прав потребителей финансовых услуг;
· знать механизмы защиты своих прав, а также разрешения споров на рынке финансовых услуг.
· уметь применять методы защиты от несправедливых (недобросовестных) условий договоров;
· понимать важность принятых решений, а также что ответственность за них, в том числе подписание договора, лежит на потребителе. 
· знать куда обратиться и быть способным защитить свои права.
· знать свои права при общении с коллекторами


[bookmark: _Toc20122738]Продолжительность модуля
Отдельное занятие: 20 минут – интерактивная лекция, 10 минут – ответы на вопросы


[bookmark: _Toc20122739]Содержание учебной программы модуля
1. Каковы основные права заемщика, вкладчика, страхователя и их основные нарушения;
2. Особенности общения потребителя с коллекторскими агентствами (коллектором).
3. Система защиты прав потребителя финансовых услуг.
4. Как самостоятельно предупредить нарушение ваших прав, как потребителя финансовой услуги 
5. Каковы механизмы защиты нарушенных прав.
6. Система органов и организаций по защите прав потребителей


[bookmark: _Toc20122740]Список использованных источников 
Нормативно-законодательные документы
1. [bookmark: _Ref379198732]Гражданский кодекс Российской Федерации (часть вторая) от 26.01.1996 № 14-ФЗ (ред. от 03.07.2019 № 26-П).
2. Кодекс Российской Федерации об административных правонарушениях (ред. от 04.02.2019 № 8-П).
3. Федеральный закон от 10.07.2002 г. № 86-ФЗ «О Центральном банке Российской Федерации (Банке России)» (в ред. от 28.11.2015 № 333-ФЗ).
4. Закон Российской Федерации от 07.02.1992 г. № 2300-1. «О защите прав потребителей».
5. Федеральный закон от 03.07.2016 г. № 230-ФЗ «О защите прав и законных интересов физических лиц при осуществлении деятельности по возврату просроченной задолженности и о внесении изменений в Федеральный закон "О микрофинансовой деятельности и микрофинансовых организациях»
6. Федеральный закон от 26.10.2002 г.№ 127-ФЗ «О несостоятельности (банкротстве)» (в ред. от 13.07.2015 № 215-ФЗ).
7. Федеральный закон от 23.12.2003 г. № 177-ФЗ «О страховании вкладов в банках Российской Федерации» (с изм. и доп., вступ. в силу с 01.01.2019).
8. Постановление Правительства РФ от 30.06.2004 г. № 322 «Об утверждении Положения о Федеральной службе по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека».
9. Постановление Правительства от 15.04.2014 г. № 320 Об утверждении государственной программы Российской Федерации «Управление государственными финансами и регулирование финансовых рынков».
10. Федеральный закон от 21 декабря 2013 года № 353-ФЗ «О потребительском кредите» (от 01.05.2019 № 76-ФЗ);
11. Федеральный закон от 16 июля 1998 года № 102-ФЗ «Об ипотеке» (в ред. от 02.08.2019 № 261-ФЗ);
12. Федеральный закон от 2 июля 2010 г. № 151-ФЗ «О микрофинансовой деятельности» (в ред. от 27.12.2018 № 554-ФЗ).
13. Федеральный закон от 29.07.2004 № 96-ФЗ «О выплатах Банка России по вкладам физических лиц в признанных банкротами банках, не участвующих в системе обязательного страхования вкладов физических лиц в банках Российской Федерации»
14. Постановления Пленума Верховного Суда РФ «О рассмотрении судами гражданских дел по спорам о защите прав потребителей» от 28 июня 2012 г. № 17.
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Результаты Контрактов
1. FEFLP/QCBS-3.5 «Разработка и реализация на пилотной основе модульных образовательных программ и прочих материалов, направленных на повышение финансовой грамотности работающего населения (по месту работы)»;
2. FEFLP/QCBS-3.4 «Разработка и апробация модульных образовательных программ и прочих материалов, направленных на повышение финансовой грамотности взрослого населения» (далее – контракт FEFLP/QCBS-3.4).
3. FEFLP/QCBS-2.4 «Создание институциональной базы для поддержки реализации и развития программ по финансовой грамотности для взрослого населения на федеральном и региональном уровнях»
4. FEFLP/QCBS-4.4 «Мероприятия, обеспечивающие информирование общественности о различных аспектах защиты прав потребителей финансовых услуг)".
5. FEFLP/FGI-2-2-11 «Интерактивный практикум «Эффективность понимания договора с финансовыми организациями – практическая основа защиты своих интересов» 
6. FEFLP/FGI-3-2-13 «Содействие развитию потенциала и навыков семей в защите своих прав потребителей финансовых услуг: выставки, мастерские и другие мероприятия, в том числе в рамках фестивалей “


[bookmark: _Toc20122741]Список дополнительных материалов по теме для слушателей
Подробнее о способах профилактики нарушений и защиты прав потребителей финансовых услуг можно ознакомиться:
1. РБК. Защита прав потребителей по тегу https://www.rbc.ru/tags/?tag=Защита+прав+потребителей
2. Интерактивный практикум «Понимаю финансовый договор» https://fingram.oc3.ru
3. Портал ХочуМогуЗнаю https://хочумогузнаю.рф/право-и-факты/
4. Обращения потребителей финансовых услуг и инвесторов https://www.cbr.ru/finmarket/protection/protection_treatment/ 


[bookmark: _Toc20122742]Часто задаваемые вопросы

	1. 
	Банк выдает мне потребительский кредит, но с условием обязательного личного страхования. Правомерно ли это?
	Если в договоре прописано, что получение кредита возможно только при приобретении услуги страхования, такой договор является незаконным. В данном случае нарушается Федеральный закон «О защите прав потребителей», пункт 2 ст. 16 которого запрещает ограничивать получение одних услуг обязательным предоставлением других.

	2. 
	Я не брал кредит, но у меня долг. Что делать?
	Первым делом, необходимо запросить подтверждающие долговые обязательства документы. Для этого, направить письменное заявление по почте или лично посетить офис организации или банка, из которое пришло соответствующее уведомление. После предоставления необходимых документов, проверить, действительно ли данные, указанные в документе, принадлежат вам. В случае если сомневаетесь в оригинальности предоставленных документов, плюс не согласны с ситуацией в целом, напишите заявление о проведении проверки и выяснения ситуации, плюс запросите копии предоставленных документов с целью обращения с заявлением в полицию/органы прокуратуры по факту мошенничества (это если действительно, вы не брали кредит). Затем необходимо дождаться письменных ответов по факту проверок как в самой организации/банке, так и правоохранительными органами/прокуратуры. И в зависимости от полученных результатов, действовать по ситуации. Также рекомендую обратиться за квалифицированной помощью юриста/адвоката.

	3. 
	Каков размер неустойки за просрочку выплаты страхового возмещения?
	Неустойка за просрочку выплаты страхового возмещения, предусмотренная пунктом 5 статьи 28 Закона о защите прав потребителей, не может превышать размера страховой премии.

	4. 
	В какие сроки банк должен давать ответ на претензию клиента?
	Если срок не установлен в самом договоре, тогда согласно ст. 22 Закона О защите прав потребителей организация должна ответить в течение десяти дней со дня предъявления соответствующего требования.

	5. 
	Что делать, если банк не отвечает на письма (претензию)?
	Несколько вариантов: 
1. подать жалобу в Центральный банк и другие государственные регулирующие и контролирующие органы. 
2. Инициировать судебное производство. 

	6. 
	Как получить кредит по самой низкой процентной ставке?
	Сравнить условия кредитования можно с помощью показателя полной стоимости кредита. Он учитывает все платежи заемщика по кредитному договору, в том числе в пользу третьих лиц (например, страховые компании, нотариусы). Банк обязан сообщить полную стоимость кредита заемщику до заключения договора. Пользуясь этим показателем, можно сопоставить и оценить условия разных банков. Чем ниже значение полной стоимости кредита, тем меньше будут ваши реальные расходы на его обслуживание. Если не раскрывают показатель полной стоимости кредита, то следует сообщить об этом в территориальное учреждение Банка России по соответствующему субъекту РФ.

	7. 
	Я потеряла свой экземпляр договора с банком. Чем мне это грозит и что делать?
	Нужно обратиться в офис банка, где заключали договор. Копия договора может быть предоставлена бесплатно или за определенную плату. Размер платы должен быть соразмерен расходам банка на изготовление копии. В любом случае утрата личного экземпляра договора не влечет никаких изменений в обязательствах между вами и банком.




[bookmark: _Toc20122743]Глоссарий

Банковская тайна – вид коммерческой тайны. Сведения составляющие банковскую тайну — это информация об операциях, счетах и вкладах клиентов и корреспондентов.
Банковские услуги – ряд финансовых услуг, право совершения которых принадлежит только банкам. К этим услугам относятся: привлечение денежных средств во вклады; расчётно-кассовое обслуживание; кредитование; денежные переводы.
Выгодоприобретатель – лицо, указанное в договоре страхования, в пользу которого он заключен. В имущественном страховании по условиям страхования оно является получателем суммы страхового возмещения. В личном страховании, если в полисе не указано физическое лицо, которое назначается страхователем в качестве посмертного получателя страховой суммы, такими лицами могут быть наследники.
Договор – соглашение двух или нескольких лиц об установлении, изменении или прекращении гражданских прав и обязанностей.
Договор возмездного оказания услуг – договор, по которому исполнитель обязуется по заданию заказчика оказать услуги (совершить определенные действия или осуществить определенную деятельность), а заказчик обязуется оплатить эти услуги (ст. 779 ГК РФ).
Договор страхования – соглашение между страхователем и страховщиком, в соответствии с условиями которого страховщик обязуется компенсировать ущерб в той или иной форме либо выплатить страхователю или выгодоприобретателю определенную денежную сумму при наступлении предусмотренного договором страхового случая.
Договор банковского вклада – это соглашение, в силу которого одна сторона (банк), принявшая поступившую от другой стороны (вкладчика) или поступившую для другой стороны денежную сумму (вклад), обязуется возвратить сумму вклада и выплатить проценты на нее на условиях и в порядке, предусмотренных договором.
Заемщик – сторона кредитных отношений, получающая средства в пользование (в ссуду) и обязанная их возвратить в установленный срок и уплатить ссудный процент.
Застрахованное лицо (застрахованный) – лицо, чья жизнь и здоровье страхуются, на имя которого заключен договор страхования жизни или ответственности.
Инвестиционно-банковские услуги – в общем смысле услуги посредничества между потребителем и фондовым рынком: депозитарные услуги; финансовое консультирование; оценка собственности.
Кредитный договор - договор, согласно которому банк или иная кредитная организация обязуются предоставить денежные средства заемщику, а заемщик обязуется возвратить их и уплатить проценты в размере и на условиях, предусмотренных договором.
Коллекторское агентство – агентство, профессионально специализирующееся на взыскивании просроченной дебиторской задолженности и проблемной задолженности, а также бизнес, целью которого является способствование производству платежей по задолженностям физических и юридических лиц.
Миноритарные акционеры – это потребители, которые не берут кредиты или страховки, а участвуют на биржах в торгах.
Неустойка – определённая законом или договором денежная сумма, которую должник обязан уплатить кредитору в случае неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательств, в частности в случае просрочки исполнения.
Потребитель – гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести либо заказывающий, приобретающий или использующий товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности.
Страхователь (покупатель страховой услуги) – лицо (физическое лицо или организация), которое вносит страховые платежи (уплачивает страховую премию).
Страховой случай – совершившееся событие, предусмотренное договором страхования или законом, с наступлением которого возникает обязанность страховщика произвести страховую выплату страхователю, застрахованному лицу, выгодоприобретателю или иным третьим лицам. При страховом случае с имуществом страховая выплата производится в виде страхового возмещения, при страховом случае с личностью страхователя или третьего лица – в виде страхового обеспечения.
Страховые услуги – услуги по защите имущественных интересов физических и юридических лиц (страхователей) при наступлении определенных событий (страховых случаев) за счет денежных (страховых) фондов, формируемых из уплачиваемых ими страховых взносов (страховой премии): страхование; перестрахование.
[bookmark: _GoBack]Существенный недостаток товара (работы, услуги) – неустранимый недостаток, который не может быть устранен без несоразмерных затрат времени или выявляется неоднократно, или проявляется вновь после его устранения, или другие подобные недостатки.
Финансовая услуга – услуга, оказываемая организацией, связанная с привлечением и (или) размещением денежных средств физических лиц и предоставлением защиты имущественных интересов посредством страхования.
Экспертиза – анализ, исследование товара, работы, услуги с целью выявления каких-либо недостатков и с последующей выдачей экспертного заключения.

