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Финансовая 

организация

Декларация о передаче на 

рассмотрение 

Общественному 

примирителю на 

финансовом рынке 

(Финансовому омбудсмену)

споров с участием 

физических лиц –клиентов 

финансовой организации

Физическое лицо –клиент 

финансовой организации

Письменное Заявления о 

передаче на рассмотрение 

Общественному 

примирителю на 

финансовом рынке 

(Финансовому омбудсмену) 

спора между физическим 

лицом и финансовой 

организацией. И иные 

необходимые документы или  

данные

Шаг 1. Направляет жалобу с изложением сути своих требований 

Направляет ответ по существу жалобы в течение 30дней со дня получения жалобы..

Общественный 

примиритель на 

финансовом рынке 

(Финансовый омбудсмен)

В течение трех лет

со дня, когда

Клиент узнал (должен

был знать) 

о нарушении

своего права.

Секретариат Финансового 

омбудсмена

1. Уведомление финансовой 

организации о поступившем 

заявлении

(не позднее рабочего дня 

после получения заявления)

2. Получение отзыва на 

письменное заявление от 

финансовой организации 

1. Ознакомления с 

жалобой 

(3рабочих дня)

4. Извещение сторон о 

слушании дела 

2. Поручения 

Секретариату о подготовке 

дела к слушанию

3. Рассмотрение спора

(ЗАКРЫТОЕ ЗАСЕДАНИЕ)

порядок разбирательства спора 

определяется Финансовым омбудсменом 

самостоятельно на основании Положения 

об Общественном примирителе на 

финансовом рынке (Финансовом 

омбудсмене) и настоящего Регламента.

Не позднее месяца с момента 

уведомления финансовой организации

Утверждение 

примирительно

го соглашения 

подписание его 

сторонами 

спора

Постановление 

Финансового 

омбудсмена, 

разрешающее 

спор по 

существу

Прекращение 

разбиратель

ства без 

разрешения 

спора по 

существу

–отзыв Заявителем своего 

заявления;

–отсутствие предпосылок, 

необходимых для 

рассмотрения и разрешения 

спора по существу, в том 

числе когда из-за бездействия 

Заявителя дело остается без 

движения более трех месяцев. 

5. Хранение дел 

(не менее 5лет)

3. Выполнение поручений 

Финансового омбудсмена по 

подготовке дела к слушанию

Схема 2. ПОРЯДОК РАССМОТРЕНИЯ СПОРА ФИНАНСОВЫМ ОМБУДСМЕНОМ

Отказ



заявление не подлежит рассмотрению 

финансовым омбудсменом;



заявление подано в отношении 

финансовой организации, не 

подписавшей декларацию о передаче на 

рассмотрение финансовому омбудсмену 

споров со своими клиентами –

физическими лицами



имеется вступивший в силу судебный 

акт, разрешающий спор по существу



спор был рассмотрен ранее в полном 

объеме



физическое лицо не выполнило шаг 1.



превышен срок в 3 года



у финансовой организации отозвана 

лицензия либо она ликвидирована



заявитель недееспособное или 

частично недееспособное физическое 

лицо

2случая
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Секретариат Финансового омбудсмена


Физическое лицо – клиент финансовой организации


Декларация о передаче на рассмотрение Общественному примирителю на финансовом рынке (Финансовому омбудсмену) споров с участием физических лиц – клиентов финансовой организации


Письменное Заявления о передаче на рассмотрение Общественному примирителю на финансовом рынке (Финансовому омбудсмену) спора между физическим лицом и финансовой организацией. И иные необходимые документы или  данные


Общественный примиритель на финансовом рынке (Финансовый омбудсмен)


Шаг 1. Направляет жалобу с изложением сути своих требований 


Направляет ответ по существу жалобы в течение 30 дней со дня получения жалобы..


В течение трех лет 
со дня, когда 
Клиент узнал (должен 
был знать) 
о нарушении 
своего права.


1. Уведомление финансовой организации о поступившем заявлении
 (не позднее рабочего дня после получения заявления)


2. Получение отзыва на письменное заявление от финансовой организации 


1. Ознакомления с жалобой 
(3 рабочих дня)


4. Извещение сторон о слушании дела 


3. Рассмотрение спора
(ЗАКРЫТОЕ ЗАСЕДАНИЕ)
порядок разбирательства спора определяется Финансовым омбудсменом самостоятельно на основании Положения об Общественном примирителе на финансовом рынке (Финансовом омбудсмене) и настоящего Регламента.
Не позднее месяца с момента уведомления финансовой организации


2. Поручения 
Секретариату о подготовке дела к слушанию


Утверждение примирительного соглашения подписание его сторонами спора


Финансовая организация


Постановление Финансового омбудсмена, разрешающее спор по существу


Прекращение разбирательства без разрешения спора по существу


– отзыв Заявителем своего заявления;


– отсутствие предпосылок, необходимых для рассмотрения и разрешения спора по существу, в том числе когда из-за бездействия Заявителя дело остается без движения более трех месяцев. 


2 случая


3. Выполнение поручений Финансового омбудсмена по подготовке дела к слушанию


5. Хранение дел 
(не менее 5 лет)


Схема 2. ПОРЯДОК РАССМОТРЕНИЯ СПОРА ФИНАНСОВЫМ ОМБУДСМЕНОМ


Отказ


заявление не подлежит рассмотрению финансовым омбудсменом;
заявление подано в отношении финансовой организации, не подписавшей декларацию о передаче на рассмотрение финансовому омбудсмену споров со своими клиентами – физическими лицами
имеется вступивший в силу судебный акт, разрешающий спор по существу
спор был рассмотрен ранее в полном объеме
физическое лицо не выполнило шаг 1.
превышен срок в 3 года
у финансовой организации отозвана лицензия либо она ликвидирована
заявитель недееспособное или частично недееспособное физическое лицо
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Ассоциация российских 

банков

(АРБ)

Негосударственная, 

некоммерческая организация

Общественный примиритель 

на финансовом рынке

(Финансовый омбудсмен)

постоянно действующий 

общественный орган 

разбирательства споров, 

возникающих между 

финансовыми организациями и 

их клиентами –физическими 

лицами.

НАЗНАЧАЕТ СРОКОМ

НА 5ЛЕТ

Фонд финансирования 

деятельности Финансового 

омбудсмена

за счет целевых взносов членов 

АРБ, подписавших Декларации 

о передаче на рассмотрение 

Финансовому омбудсмену 

споров с участием физических 

лиц –клиентов финансовой 

организации

ФОРМИРУЕТ

Общественный 

наблюдательный совет 

Финансового омбудсмена

формируется из числа наиболее 

авторитетных специалистов на 

финансовом рынке и 

представителей профильных 

государственных органов.

ОБЩЕСТВЕННЫЙ 

КОНТРОЛЬНЫЙ ОРГАН

МОЖЕТ ДАВАТЬ

РЕКОМЕНДАЦИИ ПО ВОПРОСАМ

ОРГАНИЗАЦИИ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

НЕ СВЯЗАННЫМ С СУЩЕСТВОМ

РАССМАТРИВАЕМЫХ ЗАЯВЛЕНИЙ

И ПРИНИМАЕМЫХ АКТОВ.

ЕЖЕГОДНО ПРЕДСТАВЛЯЕТ

И ПУБЛИКУЕТ ОТЧЕТ

О СВОЕЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ.

Республика Башкортастан

Секретариат Финансового омбудсмена

(МОСКВА)

РЕФЕРЕНТЫ

ТЕХНИЧЕСКИЕ 

РАБОТНИКИ

ОТВЕТСТВЕННЫЙ 

СЕКРЕТАРЬ

КОНСУЛЬТАНТЫ

Региональные офисы 

Финансового омбудсмена

создаются с целью и 

предварительной обработки 

поступающих ему заявлений 

(жалоб).

Липецкая область

Тамбовская область

Тюменская область

Пермский край

Научно-консультативный 

Совет при Финансовом 

омбудсмене

в составе по два представителя 

от каждой финансовой 

организации, подавшей 

Декларации о передаче на 

рассмотрение Финансовому 

омбудсмену споров с участием 

физических лиц –клиентов 

финансовой организации

СОВЕЩАТЕЛЬНЫЙ ОРГАН

Схема 1. ФОРМИРОВАНИЕ ИНСТИТУТА ФИНАНСОВОГО ОМБУДСМЕНА
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Общественный примиритель на финансовом рынке 
(Финансовый омбудсмен)
постоянно действующий общественный орган разбирательства споров, возникающих между финансовыми организациями и их клиентами – физическими лицами.


НАЗНАЧАЕТ СРОКОМ 
НА 5 ЛЕТ


Фонд финансирования деятельности Финансового омбудсмена
за счет целевых взносов членов АРБ, подписавших Декларации о передаче на рассмотрение Финансовому омбудсмену споров с участием физических лиц – клиентов финансовой организации 


ФОРМИРУЕТ


Общественный наблюдательный совет Финансового омбудсмена 
формируется из числа наиболее авторитетных специалистов на финансовом рынке и представителей профильных государственных органов.
ОБЩЕСТВЕННЫЙ КОНТРОЛЬНЫЙ ОРГАН 


МОЖЕТ ДАВАТЬ
 РЕКОМЕНДАЦИИ ПО ВОПРОСАМ
 ОРГАНИЗАЦИИ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ
 НЕ СВЯЗАННЫМ С СУЩЕСТВОМ 
РАССМАТРИВАЕМЫХ ЗАЯВЛЕНИЙ
 И ПРИНИМАЕМЫХ АКТОВ.


ЕЖЕГОДНО ПРЕДСТАВЛЯЕТ 
И ПУБЛИКУЕТ ОТЧЕТ
 О СВОЕЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ.


Секретариат Финансового омбудсмена
(МОСКВА)


Ассоциация российских банков
(АРБ)
Негосударственная, некоммерческая организация


Научно-консультативный Совет при Финансовом омбудсмене
 в составе по два представителя от каждой финансовой организации, подавшей Декларации о передаче на рассмотрение Финансовому омбудсмену споров с участием физических лиц – клиентов финансовой организации
СОВЕЩАТЕЛЬНЫЙ ОРГАН


Республика Башкортастан


РЕФЕРЕНТЫ


ТЕХНИЧЕСКИЕ РАБОТНИКИ


ОТВЕТСТВЕННЫЙ СЕКРЕТАРЬ


КОНСУЛЬТАНТЫ


Региональные офисы Финансового омбудсмена
создаются с целью и предварительной обработки поступающих ему заявлений (жалоб).


Липецкая область


Тамбовская область


Тюменская область


Пермский край


Схема 1. ФОРМИРОВАНИЕ ИНСТИТУТА ФИНАНСОВОГО ОМБУДСМЕНА



