
[image: image1.png]
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Защита прав потребителей в сфере финансовых услуг за 2014 г.
Управление Роспотребнадзора по Нижегородской области информирует:
По итогам работы за 2014г. Управлением Роспотребнадзора рассмотрено 1084  обращения потребителей по делам, связанным с нарушением их прав в сфере финансовых услуг, рост составил 1,9 раза к уровню прошлого года. (2013год - 586).

Динамика обращений потребителей за последние 7 лет: 2007г. -54, 2008г. -132,  2009г. - 116,  2010г. – 256, 2011  - 484, 2012г.- 462, 2013год – 586, 2014год – 1084.
Наибольший удельный вес в общем объёме обращений на деятельность на финансовом рынке занимают страховые услуги (55,4%) и рост их в сравнении с прошлым годом составил 4,4 раза. Жалобы на деятельность банков составили 40,7% и рост их в сравнении с 2013 годом – 6,5%. Количество обращений на нарушение прав потребителей микрофинансовых организаций увеличилось в 2,4 раза к уровню прошлого года, но удельный вес их не велик (3,9%).

В 2014году основная масса обращений потребителей страховых услуг касалась навязывания дополнительного договора страхования жизни и здоровья водителей или отсутствия бланков полисов при заключении договора ОСАГО. Потребителям давались разъяснения, а также обращения направлялись в Управление в Приволжском федеральном округе Службы по защите прав потребителей финансовых услуг и миноритарных акционеров Центрального банка РФ и Управление антимонопольной службы по Нижегородской области. За данные нарушения Управлением составлено  40 протоколов об административных  правонарушениях.

 Основной причиной обращений граждан в сфере банковской деятельности продолжает являться включение в договор условий, ущемляющих права потребителей. Прежде всего - это навязывание услуг по страхованию жизни и здоровью, потере трудоспособности. Вместе с тем снизилось количество жалоб на незаконность взимания Банком дополнительных платежей (комиссий за открытие и обслуживание судных счетов, выдачу кредита, за приём наличных денежных средств). При возникновении  задолженности по оплате кредита потребители обращают внимание на нарушение порядка очередности погашения обязательств. При анализе кредитных договоров в ряде случаев было выявлено  навязывание банками условий о подсудности будущих споров. 
Обращения потребителей, касающиеся отсутствия необходимой и достоверной информации при оформлении договоров на различные виды финансовых услуг (кредит, ипотека, займ, банковский вклад, банковский счёт), занимают небольшой удельный вес в общем количестве обращений. 

В постоянном режиме продолжают поступать жалобы граждан на действия коллекторских агентств по взысканию просроченной задолженности по кредитным договорам и договорам займа, заключённым с микрофинансовыми организациями. Нередко требования коллекторских агентств сопровождаются различного рода угрозами, навязчивыми звонками не только должникам, но и их родственникам, сослуживцам, знакомым. Кроме того потребители жалуются на поступление коротких текстовых сообщений, звонков в ночное время. 

В последнее время участились обращения потребителей на направление кредитными организациями недостоверной информации в бюро кредитных историй. Данные обращения направляются в  Управление в Приволжском федеральном округе Службы по защите прав потребителей финансовых услуг и миноритарных акционеров Центрального банка РФ
Количество обращений потребителей на некачественное обслуживание потребителей платёжными агентами при совершении операций с денежными средствами посредством терминалов увеличилось на 5,9%, но  доля их не велика.

По обращениям потребителей в 2014 году проведено 156 проверок  при 265  в прошлом году. При этом 63,5% проверок проведено в отношении банков, 34% - страховых организаций, 2,5% - микрофинапнсовых организаций. Следует отметить, что при снижении количества проверок возросло количество мер реагирования. Так, количество протоколов об административных правонарушениях увеличилось с 52 до 96, количество постановлений о привлечении к административной ответственности с 26 до 57. За допущенные административные правонарушения наложено административных штрафов на сумму 418,5 тыс.руб. (в 2013г. - 197 тыс.руб.).  
Для рассмотрения в суды направлено 26 протоколов об административных правонарушениях против 18 в 2013 году.
Основной формой реализации полномочий по судебной защите прав потребителей финансовых услуг является дача заключений по делу. Так, за 2014год было дано 62 заключения по делу, из них удовлетворен 61 иск, присуждено денежных средств в пользу потребителей 1615,5 тыс.руб., в том числе компенсация морального вреда составила 36,5т.р. В разрезе видов деятельности на финансовом рынке дано заключений:

- по страховым услугам – 27, присуждено денежных средств потребителям – 943,5 т.р.;

-по банковской деятельности – 35, присуждено денежных средств потребителям – 672 т.р.;

За дополнительной информацией Вы можете обратиться

в пресс-службу Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области 

к Оксане Снежко - 436-75-91.
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