МОДУЛЬ 8
Сценарий модуля по теме: 
«Защита прав потребителей финансовых услуг»

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: _Toc14854037]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

Основные выводы:
· [bookmark: _Toc14854039]Постарайтесь не допустить нарушения своих прав. Их нужно знать и всегда изучать документы перед тем, как подписывать.
· А если права нарушены – их нужно защищать. И это реально сделать, если повышать уровень своих знаний и не бояться задавать вопросы.

Содержание 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: _GoBack]



	Продолжительность
	Блок модуля
	Содержание блока
	№ слайда
	Комментарии

	1 минута

Итого 1 мин
	Приветствие, представление, регламент
	Приветствие
Добрый день, уважаемые слушатели.
Рады вас видеть на семинаре по теме «Защита прав потребителей финансовых услуг» 

Представление эксперта
Меня зовут…, я консультант-методист проекта Минфин России «Содействие повышению уровня финансовой грамотности населения и развитию финансового образования в Российской Федерации»

Регламент семинара
Наш семинар продлится 30 минут.
Сегодня мы поговорим о правах потребителя финансовых услуг и механизмах их защиты. 
Моя цель – донести до вас мысль, что знать свои права — это важно, а защитить их возможно, нужно только развивать свою осознанность в принятии финансовых решений, не бояться задавать вопросы, если что-то не понимаете и всегда читать, что подписываете!
В начале и в конце семинара мы проведем небольшое тестирование (опционально).
На семинаре я буду делиться с вами примерами грамотного управления своими финансами, давать практические инструменты, которые вы сможете применить в своей жизни.
Если в процессе моего рассказа у вас возникнут вопросы, запишите их, чтобы задать в конце семинара.

	Слайд №2
	

	5 минут

Итого 2-6 мин
	Вводное тестирование
	Так что такое «права потребителя финансовых услуг» и что вы о них знаете?
Предлагаю в течение 5 минут пройти вводное тестирование, чтобы прежде всего для себя понять, насколько вы знаете свои права, как потребителя финансовых услуг? 
Эксперт раздает участникам тестовые вопросы (вводное тестирование)
	(раздатка)
	Бланки с вводным тестированием

	2 минуты

Итого 6-8 мин
	Пример 1
	Каждый раз, когда мы пользуемся или приобретаем финансовые услуги/продукты у нас возникает множество вопросов: какие у нас есть права; на что обратить внимание, чтобы избежать ошибок и нарушения прав. А многие по-прежнему не знают, куда обращаться, если возникают сложности.
Депозиты и кредиты, карты, негосударственные пенсии, страховые полисы, доверительное управление деньгами и т.п. – сложности возникают по разным вопросам.
А учитывая, что рынок финансовых услуг всегда постоянно развивается, как следствие, нормативная база защиты прав потребителей финансовых услуг тоже периодически меняется, все это приводит к изменениям условий предоставления услуг, и законодательных требований к этим услугам. 

Для более продуктивного взаимодействия, предлагаю начать сразу с практических кейсов (спорных ситуаций) и теста. 

Итак, первый кейс:

Женщина решила приобрести телефон. Для этого обратилась в салон связи и попросила оформить покупку в кредит. По результатам рассмотрения заявки, был оформлен кредит, и дополнительно, выдана карта. В день оплаты первого ежемесячного платежа выяснилось, что в первую очередь были списаны следующие суммы: 900 руб. за карту и 800 рублей - за смс-информирование, о которых женщину не уведомили. Плюс узнала о том, что еще и оформлено 2 страховки. 
Вследствие всех этих списаний, общая сумма долга увеличилась в разы. В последствии, женщина погасила долг досрочно. 

Какие из перечисленных вариантов верны?

· Навязывание дополнительных услуг при кредитовании, в виде: двух страховок, карты и услуги смс-информирования;
· Не предоставление полной информации о полной стоимости кредита и условиях кредитования;
· Введение в заблуждение относительно приобретаемой услуги;
· Нет нарушений. Договор заключен, а значит женщина приняла все условия согласилась со всеми обязательствами.
Ответ: первые три варианта.

☻ Необходимо акцентировать внимание на том, что все перечисленные действий организации, также выраженные в бездействии, безусловно являются нарушениями прав женщины. И за их совершение, организацию могут привлечь к ответственности, а также применены соответствующие санкции. 

☻ Важно показать слушателям, что этот пример наглядно показывает:
· мы по-прежнему не знаем и возможно, не понимаем своих прав, как потребителей финансовых услуг, 
· не контролируем процесс оформления необходимой документации;
· боимся лишний раз задать вопрос или отстаивать свою позицию;
· и как следствие, попадаем в подобные ситуации и теряем не только нервы, но время и деньги!

Обоснование перехода к следующему слайду. Как раз сегодня мы будем говорить о том, какие есть у нас права и как их защищать.

	Слайд 3-4
	

	2 минуты

Итого 8-10 мин
	Права потребителей
	Напомню, что права потребителя финансовых услуг — это преимущества потребителя финансовой услуги (кредита, вклада, страховки), которые положены по закону для того, чтобы защитить свои права перед крупными финансовыми организациями.
То есть мы, как потребители, можем выступать наравне с банком и защищать свои финансовые интересы, если они так или иначе нарушаются банком или другой финансовой организации. 
Хотя, как следует из опроса НАФИ…. «Каждый третий россиянин (31%) не верит в справедливое решение споров с финансовыми организациями, а еще 46% убеждены, что подобные споры могут с одинаковой вероятностью закончиться как справедливым, так и несправедливым решением.»
Так какие у нас есть права?
Напомню, что основной комплекс прав прямо вытекает из положений, закрепленных в Законе РФ «О защите прав потребителя» от 7 февраля 1992 года № 2300-1 (с изм. от 18.03.2019 N 38-ФЗ), это:
· на просвещение в области защиты прав потребителей (ст.3);
· получать необходимую и достоверную информацию о товарах (работах, услугах) и об их изготовителях (исполнителях, продавцах) (ст.8);
· на компенсацию морального и материального вреда (ст.15);
· на замену товаров ненадлежащего качества (ст.21);
· на обмен товара надлежащего качества (ст.25);
· на устранение недостатков товаров (работ, услуг) (ст.18);
· на отказ от исполнения договора о выполнении работ (оказании услуг) (ст.28);
· на информацию об обстоятельствах, которые могут повлиять на качество выполняемой работы (оказываемой услуги) или повлечь за собой невозможность ее завершения в срок (ст.36);
· на обращение в государственные органы и общественные организации за защитой своих прав (ст.40-46);
· на предъявление в суд иска о защите своих прав (ст.17).
☻Важно! помимо озвученных далее прав, мы так или иначе ориентируемся именно на положения Закона о защите прав потребителей и помним о них, когда отстаиваем свою позицию. Поскольку они являются общими и основополагающими. 

☻Информационно для эксперта:
Права заемщиков:
Оформляя кредит для достижения своих целей или покупая какой-то продукт в кредит, мы автоматически приобретаем обязанности заемщика, то есть обязанность вернуть долг. Вместе с тем, помимо обязанностей, мы также приобретаем следующие права:
1. Получать исчерпывающую информацию о полной стоимости кредита, включая о плюсах и минусах выбранного кредита;
2. Получать деньги в срок, указанный в кредитном договоре;
3. До момента передачи денег отказаться от получения кредита. 
4. Досрочно вернуть деньги без предварительного уведомления о таком решении (если с момента получения кредита не прошло больше 14 дней).
5. Получать бесплатно информацию обо всех операциях по своему счету.
6. Соблюдение банковской тайны в отношении ваших персональных данных.
7. Если нет возможности вернуть долг, признать себя банкротом. А в некоторых случаях, даже обязанность

Права вкладчиков
Мы можем вносить деньги на вклад, когда хотим не просто накопить деньги, но немного на них заработать или сохранить от инфляции. И, соответственно, размещая свои деньги в банке на вкладе под определенный %, мы имеем право на:
1. вносить средства на банковский вклад;
2. получать процентный доход по вкладу в соответствии с договором;
3. возвращать вложенные деньги по истечении срока действия договора;
4. на страхование банком вклада в АСВ;
5. досрочно закрывать вклад;
6. пополнять вклад и частично снимать наличные, если это предусмотрено договором;
7. завещать денежные средства на вкладе;
8. размещать свои деньги в любых банках без исключения;
9. по своему усмотрению распоряжаться вкладами, совершать безналичные расчеты в соответствии с депозитным договором

Права страхователя
Если мы страхуем себя или другие имущественные интересы, то как страхователь имеем право на:
1. требовать от страховщика разъяснения условий обязательного страхования, консультаций по заключению договора обязательного страхования;
2. в случае изменения обстоятельств или уменьшения страхового риска, требовать изменения условий договора, в том числе и перерасчета страховой премии;
3. знакомиться с документами страховщика, связанными с исполнением договора;
4. досрочно отказаться от договора обязательного страхования.

Обоснование перехода к следующему слайду. Каким же образом защищаются наши права на уровне государства? В России действует Система защиты прав потребителей.

	Слайд 5
	

	2 минуты

Итого 10-12 мин
	Система защиты прав потребителя
	Учитывая все перечисленное, следует, что при желании, и в случае, если услуга оказывается некачественно, нас вводят в заблуждение на этапе предложения и продажи или отказываются принимать претензии в процессе использования финансового продукта/услуги, – мы как потребители можем защитить свои права.

Кстати, думаю, всем будет любопытно узнать статистику поступивших за 1 полугодие 2019 года в Банк России обращений от потребителей финансовых услуг. (https://www.cbr.ru/Collection/Collection/File/21127/2019_2.pdf )  
Общее число – 142,9 тыс. Число жалоб по сравнению январем-июнем 2018 г. снизилось на 4,9% и составило 128,7 тыс., из которых на долю кредитных организаций пришлось 57,5%, на долю НФО – 36,3%. 
Доля жалоб в отношении субъектов страхового дела - составила 49,3% (23,1 тыс.). Доля жалоб по тематике ОСАГО составила 80,1% (18,5 тыс.) от общего количества жалоб в отношении субъектов страхового дела. 
Основная доля жалоб в отношении ОСАГО пришлась на проблемы при применении коэффициента «бонус-малус» (КБМ) – 56,0% (10,3 тыс.). 
В отношении кредитных организаций в Банк России поступило 74,0 тыс. жалоб в отношении кредитных организаций (рост на 0,8% по сравнению с январем-июнем 2018 г.). 
Наибольшую долю среди жалоб на кредитные организации занимают вопросы потребительского кредитования – 31,8%. 
В январе-июне 2019 г. количество жалоб, поступивших в отношении микрофинансовых организаций, выросло на 30,4% по сравнению с аналогичным периодом 2018 г. и составило 14,0 тыс.
В январе-июне 2019 г. количество жалоб, поступивших в отношении профучастников, снизилось на 32,6% по сравнению с аналогичным периодом 2018 г. и составило 0,5 тыс. 
В январе-июне 2019 г. количество жалоб, поступивших в отношении субъектов коллективных инвестиций, снизилось на 38,0% по сравнению с аналогичным периодом 2018 г. и составило 1,3 тыс. 

☻в целом тенденция идет на снижение нарушений со стороны финансовых институтов. Вместе с тем, вопрос защиты своих прав остается открытым и по сей день.
Чтобы понимать, как защищать себя, прежде всего нужно знать какие нарушения чаще всего встречаются в практике финансовых институтов. Как говориться: Врага нужно знать в лицо!

Обоснование перехода к следующему слайду. Далее мы с вами на конкретных примерах рассмотрим ситуации нарушения прав потребителей и результаты их защиты, чтобы у вас был алгоритм действий в аналогичных ситуациях.

	Слайд 6
	

	1 минута

Итого 12-13 мин
	Основные нарушения прав заемщика
	Как видно из слайда, основные нарушения прав заемщиков кредитными организациями чаще всего связаны с:
1. Установлением в кредитном договоре условий, ущемляющих права заемщика, с которыми, подробнее вы можете ознакомиться в теоретической части.
2. Изменением процентных ставок по кредиту без уведомления и согласия заемщика;
3. Требование оплаты услуг в случае открытия текущего счета для совершения операций по зачислению кредитных средств;
4. Навязывание страховки, исключение ипотека и автокредит;
5. Установление дополнительных комиссий, платежей, а также навязывание дополнительных услуг;
6. Разглашение сведений, содержащих банковскую тайну;  
7. Не сообщение о полной стоимости кредита.
8. Переводом обязанности оплатить расходы по погашению записи о законной ипотеке.
9. Нарушением очередности списания платежей по погашению задолженности 

	Слайд 7
	

	1 минута 

Итого 13-14 мин
	Пример: Нарушение прав заемщика
	Несмотря на неутешительную статистику, полученную в ходе проведенного НАФИ опроса, защитить свои права вполне реально и возможно. 
Вот, практический пример, как это сделать в случае нарушения прав заемщика:
Заемщик Смирнов А.А. обратился в Сбербанк для получения потребительского кредита 300 тысяч рублей на 5 лет. При этом ему был навязан договор по страхованию жизни стоимостью 60 тысяч рублей на весь этот срок. 
Спустя месяц он узнал, что имел право не страховать свою жизнь, и посчитал это нарушением своих потребительских прав.

Алгоритм защиты и результат:
1. Написал заявление в банк с требованием исключить из условия договора обязанность страховать жизнь и здоровье, так как эта услуга ему была навязана. 
2. Банк предоставил письменный отказ. 
3. С полученным отказом Смирнов А.А. обратился в суд и подал исковое заявление с требованием о признании пункта обязывающего застраховать жизнь и здоровье - недействительным. Вместе с указанным требованием Смирнов А.А. требовал взыскать с банка незаконно полученные денежные средства за оплату страхового взноса, неустойку за пользование этими деньгами, а также компенсацию морального вреда. 
4. И суд принял решение в пользу удовлетворения данного требования полностью.

Обоснование перехода к следующему слайду. Очень часто жалобы Заемщика связаны с действиями коллекторов. Давайте рассмотрим алгоритм работы с ними.

	Слайд 8
	

	2 минуты

Итого 14-16 мин
	Что должен знать заемщик при общении с коллектором?

	Подробнее хочу остановиться на разделе, связанном с нарушениями прав заемщика, когда уже произошла просрочка, и долг был передан коллекторскому агентству.
До июля 2016 года жизнь заемщиков была не сладкой. Все помнят БУМ черных коллекторов и методы их работы с заемщиками. 
Факт принятия Федерального закона 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» помог заемщиком вздохнуть и не бояться за жизнь свою и родных ему людей. 

В силу последних изменений, следующие действия коллектора теперь в любом случае будут незаконны:
1. Попытка без согласия попасть в квартиру заемщика. 
2. Совершение любые действий с намерением причинить вред заемщику или его имуществу.
3. Угрожает, оскорбляет, унижает чести и достоинства заемщика или его родных. Любыми средствами и формами нарушает конфиденциальность персональных данных, а также раскрывает информацию о личной жизни заемщика.
4. Звонит, проводит личные встречи, направляет СМС в период с 22 до 08 часов по рабочим дням и в период с 20 до 09 часов – по нерабочим праздничным дням и выходным.
5. Злоупотребляет правом в любой форме.
6. Предпринимает действия по удержанию имущества заемщика, не имея на то судебного решения, или составлению описи имущества в целях наложения ареста. Последнее часто используется скорее в качестве угрозы: «придем, опишем и распродадим за долги все ваше имущество». Такую угрозу можно расценить как вымогательство, а действия по незаконному удержанию имущества – как самоуправство.    
7. Наносить ущерб имуществу заемщика, имуществу третьих лиц или общественному, например, портит двери, замки, расписывать стены в подъезде, не говоря уже о целенаправленном уничтожении имущества заемщика.

☻не стоит забывать о том, что законодатель предоставил заемщику право на обжалование и оспаривание любых действий, которые он считает незаконными и (или) необоснованными. 
Заявления (жалобу) можно направить в местное управление Центробанка РФ. Это не ограничивает право на судебную защиту. О незаконных действиях коллекторов также можно заявить в полицию, следственные органы или прокуратуру. 
Более подробно о том, как взаимодействовать с коллекторами можно ознакомиться в памятке по коллекторам.

Обоснование перехода к следующему слайду. Перейдем к нарушениям со стороны Банка при открытии вклада.

	Слайд 9
	

	1 минута

Итого 16-17 мин
	Основные нарушения прав вкладчика.

	Самыми распространенными нарушениями Вкладчика являются:
1. Отказ в открытии вклада и приеме денежных средств.
2. Размещение недостоверной информации при рекламировании банковского вклада.
3. Изменение в одностороннем порядке процентной ставки, а также условий размещения вклада без соответствующего уведомления вкладчику.
4. Установление в договоре условий, ущемляющих права вкладчика. 
5. Осуществление неправильного расчёта дохода или не соблюдение сроков операций по счетам.
6. Установление дополнительных комиссий и взимание комиссий за «досрочное» снятие денег со вклада.
7. Осуществление мошеннических действий с целью завладения денежными средствами, размещёнными на вкладах.

Обоснование перехода к следующему слайду. Вот пример нарушения прав Вкладчика и действия по защите прав.

	Слайд 10
	

	1 минута 

Итого 17-18 мин
	Пример защиты прав вкладчика
	Пример защиты прав вкладчика:

В 2017 году вкладчик заключил договор банковского вклада с ПАО Банк «Финансовая Корпорация Открытие» в г. Муроме и внес на свой счет 300 000 руб. В июне 2018 года, договор пролонгировался. После пролонгации, вкладчик решил обратиться в офис Банка с целью уточнения информации по вкладу и узнал, что офис прекратил обслуживание вкладчиков в г. Муроме.

Алгоритм защиты и результат:
1. 29.06.2018г. осуществил звонок на горячую линию с целью выяснить подробности ситуации и оформил претензию.
2. 13.07.2019 г. вкладчик оформил заявку на истребование вклада.
3. Поскольку ответа на претензию не последовало, а вклад не был возвращен, вкладчик обратился в суд с иском. 
4. По итогу рассмотрения спора, суд удовлетворил требования вкладчика по иску, а именно: 
Суд признал договор расторгнутым; обязал вернуть все суммы вклада; компенсацию морального вреда и штраф 50 % за несоблюдение урегулирования спора в добровольном порядке.
Дело № 2-1655/2018 г. (Решение № 2-1655/2018 2-1655/2018~М-1570/2018 М-1570/2018 от 13 ноября 2018 г.)

Обоснование перехода к следующему слайду. Рассмотрим пример нарушения прав Страхователя.

	Слайд 11
	

	1 минута

Итого 18-19 мин
	Основные нарушения прав страхователя.

	Самыми распространенными случаями нарушений прав страхователя со стороны страховой компании являются:
1. Занижение сумм выплаты или отказ в выплате страхового возмещения.
2. Задержка в выплатах возмещения.
3. Допущение неполного страхования до применения усредненных тарифов.
4. Выплата без независимой экспертизы.
5. Навязывание дополнительных услуг.
6. Затягивание сроков при рассмотрении заявлений о выплате страхового возмещения.
6. Страховая компания требует дополнительные документы, которые не оговорены
	Слайд 12
	

	1 минута

Итого 19-20 мин
	Пример защиты прав страхователя
	Пример защиты прав страхователя:
В мае 2016 между ПАО СК «Росгосстрах» и гражданкой Н. был заключен договор добровольного страхования ТС «TOYOTA» по рискам «Угон» и «Ущерб», сроком на 1год, а потом пролонгирован еще на 1 год. В мае 2018 года машина была повреждена. Стоимость ремонта составила 33652,07 рублей, без учета утраты товарной стоимости автомобиля. В этой части ущерб был возмещен страховщиком, но не была возмещены потери по УТС.

Алгоритм защиты и результат:
1. С целью определения стоимости УТС, Н. обратилась за экспертизой.
2. После получения заключения о стоимости УТС направила претензию в страховую компанию ПАО СК «Росгосстрах».
3. ПАО СК «Росгосстрах» отказала гражданке Н.
4. Гражданка Н. обратилась за защитой своих прав в суд. 
5. Рассмотрев представленные доказательства, суд удовлетворил требования гражданки Н. и взыскал с ПАО СК «Росгосстрах»:
· ущерб в виде утраты товарной стоимости в размере 21 099 рублей 60 копеек, 
· неустойку в размере 20 000 рублей, 
· штраф в размере 10549 рублей 80 копеек, 
· расходы по проведению независимой оценки в размере 1500 рублей,
а всего 53 149 (пятьдесят три тысячи сто сорок девять) рублей 40 копеек.
Решение: https://sudact.ru/regular/doc/1LsRWKBx9sLt/ 

Обоснование перехода к следующему слайду. Итак, сделаем вывод: как избежать нарушения прав.

	Слайд 13
	

	2 минуты

Итого 20-22 мин
	Как избежать нарушения моих прав
	Как видите, защита своих прав и законных интересов вполне реальна.
Вместе с тем, суд – это уже последняя стадия. То есть, когда другие меры не помогли или, ситуация была затянута по нашей вине.
И чтобы избежать их нарушения, я рекомендую изначально не допускать подобного. 
Как это сделать:
1. До приобретения финансовой услуги/продукта - изучаем, считаем, сравниваем и анализируем полученную информацию. Если не увидите выгоды, то стоит задуматься, а так ли нужна в данный момент услуга или продукт?
2. Прежде чем подписывать договор, прочтите его и получите полную информацию об условиях. Не покупайте то, чего не понимаете!
Финансовая организация обязана подробно рассказать вам об услуге. Вы должны получить полную и достоверную информацию о существенных условиях договора и параметрах предоставления услуги.
Задавайте уточняющие вопросы, если вам непонятно что-то из объяснений сотрудника финансовой организации или неясен смысл каких-то выражений в документе. Вы не обязаны понимать все сразу или действовать быстро. Главное – четко понимать суть и все основные детали вашей сделки.
Ваше право на раскрытие информации об условиях договора до момента его заключения защищено Законом о защите прав потребителей (ст. 10).
Если вам предлагают подписать сразу несколько документов, не спешите, прочитайте каждый из них. Договор – это письменное свидетельство о решениях, которые вы приняли. Убедитесь, что вы согласны со всем его содержанием, прежде чем подписывать.
Особое внимание обращайте на мелкий шрифт в документах. 
3. Откажитесь от дополнительных услуг, если они вам не нужны и невыгодны. 
Финансовые организации не имеют права отказывать вам в основной услуге, если вы не хотите приобретать дополнительную (Закон о защите прав потребителей, статья 16-2). Однако ваш отказ от дополнительной услуги может привести к тому, что основная услуга станет для вас менее выгодной (дороже). Поэтому готовых решений здесь нет, и надо всегда учитывать конкретные обстоятельства.
4. Берегите свои персональные данные.
Сообщайте только правду, надежным людям, в надежных местах. 
Сообщая финансовым организациям любые сведения о себе, будьте точны и правдивы.
Искаженные/неактуальные данные о вас могут помешать финансовой организации сообщить вам вовремя важную для вас информацию.
Если придется обращаться в суд, то в случае обмана с вашей стороны суд будет принимать решения по возможным спорам не в вашу пользу. 
Кроме правдивости от вас требуется осторожность. Прежде, чем сообщать о себе какие-то сведения, особенно по телефону, подумайте, с кем вы говорите: с настоящим сотрудником финансовой организации или с неизвестным подозрительным лицом. Сообщив свои персональные данные мошеннику, вы рискуете потерять деньги!
5. Храните копии всех документов. 
6. Если у вас возникли проблемы с исполнением обязательств – пытайтесь договориться с финансовой организацией
В жизни всякое случается. Даже если вы, заключая договор с финансовой организацией, все просчитали, хорошо подумали и приняли взвешенное решение, с течением времени ситуация может кардинально измениться (изменения в семейном положении, потеря работы, болезнь и т.п.). У вас могут возникнуть проблемы с выполнением ваших обязательств (например, выплатой по кредиту). Не затягивайте проблему – сразу обращайтесь к финансовой организации, с которой у вас заключен договор. Честно расскажите о своих проблемах и постарайтесь прийти к взаимовыгодному решению.
В любом случае, даже если проблема не сможет быть решена в досудебном порядке, в процессе судебного разбирательства ваша активная и ответственная позиция будет учтена в вашу пользу.

Обоснование перехода к следующему слайду. А что делать, если права уже нарушены?


	Слайд 14
	

	2 минуты

Итого 22-24 мин
	Как защитить свои права
	Все мы знаем, что не всегда все зависит от нас. Мы стараемся все делать правильно, контролировать все свои действия, однако внешний фактор или нежелания финансовой организации разбираться в случившемся или намеренные действия - сводят наши усилия на нет. 
Соответственно, если права нарушены, тогда для их защиты можно сделать:
 1. Самостоятельно разъяснить свои законные требования и представить в финансовую организацию письменную претензию. 
Составить претензию можно самостоятельно и в произвольной форме. Главное - соблюдать определенные требования. С примерными образцами претензий, жалоб можно ознакомиться в раздаточных материалах или на сайтах контролирующих органов.
2. Обратиться за консультацией или помощью в следующие организации:
a) Роспотребнадзор (для консультирования и представления ваших интересов в суде);
b) В общественные организации по защите прав потребителей (для оказания юридической консультации)
c) к финансовому омбудсмену;
3. Обратиться с жалобой в контролирующие органы. 
4. Досудебное урегулирование не дало положительных результатов – обращаемся в суд.
Право потребителя на судебную защиту его законных прав и интересов предусмотрено статьей 17 Закона о защите прав потребителей.
· возмещение убытков в полном объеме, в том числе взыскании незаконно удержанных или уплаченных денежных средств (пункт 1 статьи 12, статьи 13, 14, 16 Закона о защите прав потребителей);
· уплата неустойки (пени), предусмотренной законом или договором (статья 13 Закона о защите прав потребителей);
· компенсации морального вреда (статья 15 Закона о защите прав потребителей);
· признание частично или полностью недействительным кредитного договора (статья 16 Закона о защите прав потребителей).

☻Но прежде, чем обращаться в суд, оцените необходимость этого шага. Если сумма судебных издержек и ваши доказательства сомнительны, тогда — это пустая трата времени, нервов и денег.
Какие именно документы необходимо приложить к исковому заявлению в каждом конкретном случае, а также как оформить само заявление, на какие законы сослаться при обосновании своих претензий к ответчику и какие доказательства предоставить – это все профессиональные обязанности вашего адвоката.

Обоснование перехода к следующему слайду. Дальше вы увидите список организаций, в которые можно обращаться в случае нарушения ваших прав.

	Слайд 15-16
	

	1 минута 

Итого 24-25 мин
	Куда жаловаться?
	В какую организацию обращаться с жалобой в случае нарушению прав. Их достаточное количество. Я же назову 4 самых актуальных, а с остальными можно будет познакомиться в раздаточных материалах: 
1. Роспотребнадзор: по вопросам не соблюдения:
· положений Закона о защите прав потребителей.
· правил санитарно-эпидемиологического регулирования и др.
Он осуществляет:
· информирование и консультирование
· разъяснение законодательства
· проведение проверок финансовых организаций и привлечение их к административной ответственности за допущенные нарушения
· участие в судебной защите потребителя
2. Банк России: по вопросам:
· Неправомерных действий коллекторов;
· Списания денежных средств без согласия клиента в целях погашения кредита или иных платежей/штрафов.
· Установления высоких процентов по кредиту.
· Навязывание доп. услуг при заключении договора с финансовыми, кредитными организациями и др. проф. участниками рынка ценных бумаг
· Отказа от выдачи документов по кредиту.
· А также иные вопросы, возникающие на финансовом рынке
 Он осуществляет:
· проверки фин. организаций и других профучастников на рынке ценных бумаг
· предъявляет требования к финансовым организациям об устранении нарушений
Соответствующий отдел в ЦБ, который занимается вопросами защиты права потребителей — это служба Банка России по защите прав потребителей финансовых услуг и миноритарных акционеров.
3. ФАС (Федеральная антимонопольная служба) по следующим вопросам:
· Если сотрудники в банке навязывают или принуждают воспользоваться дополнительными платными услугами, которые являются добровольными.
· Если вы приобретаете в кредит товар, и в этой торговой сети на момент приобретения, отсутствуют предложения других банков.
· При получении от сотрудника банка недостоверной информации по услугам, которые потребитель мог видеть через рекламу.
· По вопросам завышенных тарифов на обслуживание.
В его обязанности входит контроль конкуренции, контроль за рекламой (то есть выявляет факт недобросовестной конкуренции)
4. Финансовому омбудсмену по вопросам:
· связанным с имущественными претензиями гражданина к страховой компании при нарушении ею обязательств по страховому возмещению по договорам ОСАГО, КАСКО, ДСАО (вне зависимости от суммы);
· а также иные претензии к другим финансовым организациям, где размер требований не превышает 500 тыс. рублей. 
На сайте финансового уполномоченного можно посмотреть перечень компаний, которые добровольно согласились решать споры через омбудсмена, а на сайте Банка России – реестр организаций, которые обязаны с ним работать.
Финансовый уполномоченный не рассматривает обращения потребителей по вопросам, связанным с компенсацией морального вреда и возмещением убытков в виде упущенной выгоды, а также по некоторым иным вопросам, прямо указанным в статье 19 Закона № 123-ФЗ

Обоснование перехода к следующему слайду. Итак, какие выводы по этому модулю?

	Слайд 17
	

	1 минута

Итого 25-26 мин
	Ключевые идеи темы
	В завершение хочу еще раз акцентировать ваше внимание на следующем:
· Постарайтесь не допустить нарушения своих прав. Их нужно знать и всегда изучать документы перед тем, как подписать.
· А если права нарушены – их нужно защищать. И это реально сделать, если повышать уровень своих знаний и не бояться задавать вопросы.

☻Хочется надеяться, что вы будете внимательны при подписании любых договоров на оказание финансовых услуг и принимаемые вами решения будут взвешены и объективны.
Есть ли у вас вопросы по теме?

	Слайд 18
	

	1 минута

Итого 26-27 мин
	Домашнее задание и задание для самостоятельной работы
	Чтобы вы могли закрепить пройденный материал по теме, предлагаю вам выполнить домашнее задание:
1. Изучите дополнительные материалы по защите прав потребителей финансовых услуг на портале хочумогузнаю.рф
2. Найдите свой договор с какой-либо финансовой организацией и изучить на предмет включения в него условий, ущемляющих ваши права. Для удобства, а также для тренировки, можно воспользоваться сервисом «Эффективность понимания договора с финансовыми организациями – практическая основа защиты своих интересов» https://fingram.oc3.ru 
	Слайд 19
	

	5 минут

Итого 27-32 мин
	Заключительное тестирование
(опционально – по желанию работодателя)
	Давайте проверим, как вы усвоили материалы модуля.
Предлагаю в течение 5 минут пройти заключительное тестирование.
Ответьте на вопросы, выбрав правильный ответ. 
Эксперт раздает участникам тестовые вопросы (заключительное тестирование)


	
	Бланки с заключительным тестированием

	1 минута

Итого 32-33 мин
	
	Дорогие участники, была рада видеть вас на семинаре. Уверена, что знания, полученные сегодня, помогут вам более эффективно принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях, применять на практике механизмы защиты своих прав и более осознано относиться к своим обязанностям при взаимодействии с финансовыми организациями. 
Ждем вас на наших новых занятиях в рамках Проекта Минфина РФ по повышению финансовой грамотности россиян. 

Спасибо за внимание! До новых встреч!
	
	

	Всего 33 мину

Без тестирования – 23 мин
	
	
	
	





