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БАНКОВСКИЙ ОМБУДСМАН В РЕСПУБЛИКЕ КАЗАХСТАН 
И В ЗАРУБЕЖНЫХ СТРАНАХ

Конусова Венера Тулеутаевна, 
главный эксперт-начальник отдела гражданского, 
гражданско-процессуального законодательства
 и исполнительного производства Института законодательства РК,
кандидат юридических наук

Введение 
Правоотношения между банками и их 

клиентами характеризуются повышенной 
сложностью ввиду специфики законодательного 
регулирования данной сферы общественных 
отношений, использования профессиональной 
экономической и правовой терминологии, а 
также низкого уровня финансовой грамотности 
населения. Анализ деятельности судов первой 
инстанции за девять месяцев 2015 года 
показывает значительное количество обращений 
по вопросам договорных отношений с банками. 
В целом за этот период в суды первой инстанции 
поступило 5 372 обращений, из рассмотренных 
4 722 заявлений 4 478 было удовлетворено [1]. 
Подобная статистика является индикатором 
отсутствия эффективного механизма 
внесудебного разрешения споров, возникающих 
между банками и их клиентами. Вместе с тем, 
мировой опыт свидетельствует, что защита 
прав и законных интересов клиентов банков, 
а также содействие урегулированию споров 
относятся к числу важнейших задач банковской 
системы страны. Данная статья направлена на 
определение направлений совершенствования 
деятельности банковского омбудсмана в 
Республике Казахстан, основываясь на анализе 
зарубежного опыта. 

	
1.	 Внесудебное разрешение банковских 

споров по действующему законодательству 
Согласно п. 1 ст. 33 Закона «О банках 

и банковской деятельности в Республике 
Казахстан» «Отношения между банками, а также 
между банками и их клиентами осуществляются 
на основании договоров, если иное не 
предусмотрено законодательством Республики 
Казахстан.» [2]. 

Вместе с тем в соответствии с ч. 3 ст. 3 
Гражданского кодекса РК отношения между 

банками и их клиентами, а также отношения 
между клиентами через банки регулируются 
гражданским законодательством [3]. 

Таким образом, при разрешении спора 
стороны банковского договора вправе 
прибегнуть к формам и способам защиты права, 
предусмотренным ст. 9 ГК РК, а также ко всем 
иным не противоречащим закону способам (ч. 1 
ст. 13 Конституции РК) [4]. 

Тем самым законодательство не ограничивает 
возможность внесудебного разрешения споров, 
возникающих из банковских договоров.

Так, Конституцией Республики Казахстан 
провозглашено право каждого, защищать свои 
права и свободы всеми не противоречащими 
закону способами (п. 1 ст. 13). Осуществление 
этого права предполагает возможность по 
использованию различных форм и способов 
защиты права, предоставленных действующим 
законодательством. 

П. 1 ст. 8 ГК РК гласит, что «граждане и 
юридические лица по своему усмотрению 
распоряжаются принадлежащими им 
гражданскими правами, в том числе правом на их 
защиту». В п. 1 ст. 2 ГК РК установлен принцип 
недопустимости произвольного вмешательства 
кого-либо (в том числе и государства) в частные 
дела. Из этого следует, что в отношениях, 
носящих сугубо частный характер, граждане и 
организации вправе сами решать - обращаться 
ли им за защитой своих нарушенных прав в 
государственный суд либо определить иной 
орган рассмотрения их спора. 

Подобная свобода выбора форм и способов 
защиты права позволяет субъектам права 
подобрать наиболее оптимальный механизм 
защиты права с учетом индивидуальных 
характеристик спора о праве. В частности, для 
урегулирования (разрешения) банковских споров 
наряду с судебной защитой возможно обращение 

Гражданское и гражданско-процессуальное право



№4 (40) 2015 ж. Қазақстан Республикасы Заңнама институтының жаршысы  26

к таким альтернативными процедурами 
урегулирования споров как арбитраж, медиация 
и банковский омбудсман. Особый интерес 
представляет институт банковского омбудсмана, 
который функционирует как разновидность 
организационного омбудсмана. 

2.	 Омбудсман как альтернативная 
процедура урегулирования частноправовых 
споров  

Омбудсман (ombudsman) - в переводе со 
шведского языка представитель чьих-либо 
интересов [5, с. 22.] В публичном праве 
омбудсман определяется как «специально 
избираемое (назначаемое) должностное лицо 
для контроля за соблюдением прав человека 
разного рода административными органами, а 
в некоторых странах – также частными лицами 
и объединениями» [6, с. 94]. В частном праве 
этот традиционный для публичного права 
институт получил свою интерпретацию и 
название «организационный или корпоративный 
омбудсман» (corporate или organizational 
ombudsman) [7, с. 136].

Корпоративный или организационный 
омбудсман (corporate или organizational 
ombudsman) представляет собой внутреннее 
структурное подразделение организации, 
устанавливаемое с целью урегулирования, 
возникающих в рамках данной организации 
конфликтов [8, с. 169].

Остановимся более подробно на некоторых 
характеристиках организационного омбудсмана. 

Начнем с того, что организационные 
омбудсманы могут создаваться как в частных, 
так и в государственных организациях. Их 
установление не требует законодательного 
подтверждения. Для введения данного 
института достаточно лишь внутреннего 
административного акта. Поскольку эти 
службы, в отличие от классической модели 
независимого омбудсмана, являются частью 
административного аппарата. Но в то же время 
организационные омбудсманы находятся вне 
обычной иерархии, образуют самостоятельные 
независимые отделы по рассмотрению жалоб 
и подотчетны только высшему руководству 
компании [7, с. 137]. Необходимо заметить, что 
независимость организационного омбудсмана 
предполагается, но она не может быть абсолютной 
в связи с тем, что назначение на эту должность 
и освобождение от нее осуществляется высшим 
руководителем администрации. Кроме того, 
омбудсман будучи незаинтересованным, 

нейтральным лицом, за свою работу получает 
заработную плату в отличие от классических 
арбитров и посредников, которые получают 
гонорар или служат на безвозмездной основе   
[7, с. 137-138].

В отличие от иных альтернативных 
процедур, которые могут иметь статус ad 
hoc, организационный омбудсман является 
постоянно действующей службой, в которую 
заинтересованные лица могут обращаться по 
мере необходимости [8, с. 171]. При этом не 
требуется взаимного согласия спорящих сторон. 
Омбудсман признается незаинтересованным, 
нейтральным лицом, но за свою работу он 
получает заработную плату, тогда как иные 
лица, участвующие в урегулировании спора 
(например, посредник или арбитр), получают 
гонорар или служат на безвозмездной основе [8, 
с. 171].

Преимуществами процедуры в отличие от 
иных альтернативных процедур является то, что 
в данном случае предоставляется возможность 
для урегулирования конфликта с помощью 
нейтрального лица, имеющего право вхождения 
в структуры любого уровня, и обеспечивающего 
руководство организации необходимой 
информацией для принятия мер по устранению 
недостатков и нарушений. Данная процедура 
является универсально подходящей для 
урегулирования различного рода конфликтов 
и характеризуется неформальностью, 
поскольку процедурные правила определяется 
омбудсманом, для каждого конфликта 
индивидуально [7, с. 140-141]. 

Кроме того, преимущества такого 
трансформированного института омбудсмана 
состоят в том, что он представляет собой 
некоторый компромиссный вариант, 
соответствующий интересам как организации в 
целом, так и ее сотрудников. Для организации 
он означает возможность саморегуляции, 
самокоррекции внутренней деятельности, 
возможности выявления тех сфер, которые в 
большей степени продуцируют конфликты, 
проблемы, жалобы и их исправления на 
основе рекомендаций омбудсмана [7, с. 138]. 
В конечном счете, деятельность омбудсмана 
позволяет «не выносить сор из избы», что 
позволяет предотвратить судебные иски, 
сохранить деловую репутацию организации 
[7, с. 138]. Этот институт предоставляет 
возможность обращаться с жалобами, 
заявлениями, предложениями к независимому, 
нейтральному лицу, имеющему полномочия на 
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проведение расследования и дачу рекомендаций 
по урегулированию споров. Рассматриваемая 
процедура приводится в действие бесплатно, 
действует быстро и неформально [7, с. 138]. 

Еще одной особенностью деятельности 
корпоративного омбудсмана является то, что он 
должен соблюдать определенный баланс между 
независимостью и сотрудничеством, учитывая 
интересы обеих сторон и, соответственно, 
иметь знания не только о характере спора, 
но и о характере, специфике, динамике 
организационных управленческих структур 
[8, с. 169]. Таким образом, организационный 
омбудсман функционирует как профессионал в 
урегулировании конфликтов и как специалист 
по организационному управлению. 

Благодаря указанным преимуществам, 
служба организационного омбудсмана получила 
широкое распространение во многих странах 
и применяется для урегулирования споров в 
различных сферах общественных отношений. 
Банковский омбудсман является одним из 
частных примеров отраслевого применения 
института корпоративного омбудсмана.

3.	 Банковский омбудсман в Республике 
Казахстан

В 2011 году внесением дополнений в Закон 
РК «О банках и банковской деятельности 
в Республике Казахстан» был учрежден 
институт банковского омбудсмана, как 
специализированной службы по разрешению 
банковских споров. Банковский омбудсман 
осуществляет свою деятельность при ОЮЛ 
«Ассоциация финансистов Казахстана». 

Обращение к банковскому омбудсману не 
носит обязательного характера и в чистом виде 
является альтернативной процедурой разреше-
ния споров. Очевидным преимуществом данного 
альтернативного способа урегулирования спо-
ров является то, что он не требует финансовых 
затрат и оплаты услуг омбудсмана. Деятельность 
банковского омбудсмана обеспечивается за счет 
обязательных взносов банков и организаций, 
осуществляющих отдельные виды банковских 
операций. 

Согласно п. 1 ст. 40-1 Закона «О банках 
и банковской деятельности в Республике 
Казахстан» «Банковским омбудсманом является 
независимое в своей деятельности физическое 
лицо, осуществляющее урегулирование 
разногласий, возникающих из договора 
ипотечного займа, между банком и заемщиком 
— физическим лицом с целью достижения 

согласия об удовлетворении прав и охраняемых 
законом интересов заемщика и банка».

Тем самым банковский омбудсман 
уполномочен урегулировать разногласия, 
возникающие только из договора ипотечного 
займа, заключенного с физическим лицом, что 
указывает на узость его компетенции.

Кроме того, внутренние правила банковского 
омбудсмана предусматривают ряд иных 
ограничений. Так, банковский омбудсман не 
рассматривает обращения: 

1) принятые к рассмотрению судом, и (или) 
по которым имеется решение суда, вступившее в 
законную силу; 

2) по которым обращающееся лицо не 
представило письменное доказательство 
его обращения в банк, организацию, 
осуществляющую отдельные виды банковских 
операций, с целью урегулирования возникшей 
ситуации в рамках договора ипотечного займа; 

3) направленные повторно при отсутствии 
новых обстоятельств дела; 

4) по договору ипотечного займа, сумма 
которого превышает двадцать тысяч месячных 
расчетных показателей; 

5) поданные индивидуальными пред-
принимателями, крестьянскими (фермерскими) 
хозяйствами, участниками долевого участия в 
финансировании строительства жилого дома.

Подобная ограниченность компетенции 
банковского омбудсмана не способствует 
развитию и широкому распространению этого 
института. 

Рассмотрение обращений и принятие по 
ним решений осуществляется на основании 
внутренних правил, согласованных с 
уполномоченным органом и утвержденных 
советом представителей [9]. 

Обращение в офис банковского омбудсмана 
производится посредством предоставления, 
перечня необходимых документов как нарочно 
так и посредством электронной почты. 
Каждое поступившее обращение подлежит 
обязательному приему и учету.

После получения обращения банковский 
омбудсман с приложением копии 
обращения запрашивает банк, организацию, 
осуществляющую отдельные виды банковских 
операций, о предоставлении информации и 
документов, необходимых для рассмотрения 
обращения, а также о предварительных 
предложениях по урегулированию разногласий.

Банк, организация, осуществляющая 
отдельные виды банковских операций, обязаны 
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ответить на запрос банковского омбудсмана.
Предложения банковского омбудсмана по 

урегулированию разногласий рассматриваются 
уполномоченным органом банка.

Далее по усмотрению банковского омбудс-
мана может быть проведена встреча для 
изложения сторонами своих позиций.

По результатам рассмотрения спора 
банковский омбудсман единолично может 
принять решение: 

1)	 об урегулировании разногласий; 
или 
2)	 о невозможности урегулирования 

разногласий. 
Решение банковского омбудсмана 

составляется в письменной форме и доводится 
до сведения сторон спорного правоотношения. 

Следует отметить, что решение банковского 
омбудсмана не имеет обязательной силы. 

Статистические данные о результатах 
деятельности казахстанского банковского 
омбудсмана отсутствуют, что препятствует 
анализу эффективности его деятельности и 
динамики развития.

Следует отметить, что в Республике 
Казахстан также осуществляет свою 
деятельность страховой омбудсман. Согласно 
п.1 ст. 30-1 Закона Республики Казахстан «Об 
обязательном страховании гражданско-правовой 
ответственности владельцев транспортных 
средств» компетенция страхового омбудсмана 
ограничивается урегулированием споров:

1) между страховщиками, возникающих 
по вопросам обязательного страхования 
ответственности владельцев транспортных 
средств;

2) между страхователями (выгодо-
приобретателями) и страховщиками, возни-
кающих из договоров обязательного страхова-
ния ответственности владельцев транспортных 
средств [10].

Подобное ограничение компетенции 
банковского и страхового омбудсмана не 
позволяет в полной мере реализовать потенциал 
данного института.  

Вместе с тем анализ зарубежного опыта 
показывает высокую эффективность данного 
института при разрешении не только банковских 
споров, но и в целом споров, возникающих в 
финансовом секторе. 

4.	 Зарубежный опыт
Анализ зарубежного опыта показывает 

широкую распространённость и высокую 

эффективность института банковского 
омбудсмана. Особый интерес вызывает опыт 
Германии, где впервые была учреждена служба 
банковского омбудсмана.

Так, в июле 1992 г. Процедуру с 
участием омбудсмана первым из финансово-
экономических союзов ввел в обиход Союз 
германских банков (VdB). С этого времени 
быстрая небюрократизированная внесудебная 
процедура по разбору жалоб клиентов 
омбудсманом не только устоялась, но и стала 
неотъемлемым элементом общей концепции 
работы с потребителями немецких частных 
банков. 

Правовой основой деятельности омбудсмана 
является положение Союза немецких 
банков (VdB) «О процедуре урегулирования 
споров по жалобам клиентов в германском 
банковском секторе», одобренное Федеральным 
министерством юстиции [11]. 

Омбудсман частных банков Германии 
рассматривает все банковские споры за 
исключением: 

1)	 споров, по которым хозяйственная 
операция может быть отнесена к промысловой 
или самостоятельной профессиональной 
деятельности заявителя;

2)	 спор подан на рассмотрение, 
рассматривается или был рассмотрен в суде или 
по спору заключено мировое соглашение; 

3)	 дело является либо являлось 
предметом внесудебного рассмотрения иного 
согласительного органа в соответствии с Законом 
о предупредительном иске или иной мировой 
инстанции, которая применяет внесудебные 
процедуры урегулирования споров;

4)	 если срок давности для рассмотрения 
спора омбудсманом уже истек, либо банк 
ссылается на истечение срока давности. 

Общая схема рассмотрения споров банковским 
омбудсманом организована следующим образом. 

Жалобы клиентов с кратким описанием сути 
спора и приложением необходимых документов 
направляются в Центр по обработке жалоб 
клиентов, созданный при Союзе германских 
банков. Данный центр решает вопрос о 
допустимости рассмотрения жалобы. Жалобы, 
признанные допустимыми направляются 
руководству соответствующего банка либо 
лицу (подразделению банка), ответственному за 
внутреннюю обработку подобных жалоб. Банк 
в течение одного месяца с даты поступления 
жалобы составляет отзыв с описанием ситуации. 
Посредством направления отзыва банк может 
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урегулировать спор с клиентом. Если банк не 
удовлетворяет требования клиента, то клиент 
наделяется правом подачи возражений на 
отзыв банка. Далее омбудсман рассматривает 
обращение клиента с вынесением обоснованного 
решения. 

Решения банковского омбудсмана обязательны 
для исполнения банками. В частности, банки 
самостоятельно приняли обязательство по 
исполнению решений омбудсмана по спорам 
с суммой иска менее 5 000EUR. Вместе с тем 
банки вправе добровольно исполнить решения 
по искам, превышающим указанную сумму.

Расходы по предварительному рассмотрению 
жалобы и урегулированию спора омбудсманом 
несет Союз германских банков. 

Согласно статистическим данным за 2011 
год в Центр поступило 5268 жалоб, из них 998 в 
дальнейшем не были поддержаны заявителями, 
327 не подлежали рассмотрению, 3943 приняты 
к производству, из которых 1213 разрешены 
в пользу клиентов банков и 330 в пользу 
банков, по 53 жалобам омбудсманом найдено 
компромиссное решение [11]. 

Следует отметить, что должность страхового 
омбудсмана учреждена в Германии 11 апреля 
2001 года по инициативе немецкой страховой 
отрасли. Рассмотрение споров страховым 
омбудсманом осуществляется по той же схеме, 
что и рассмотрение обращений банковским 
омбудсманом. В среднем страховой омбудсман 
рассматривает от 17 000 до 18 000 жалоб в год. 
Большее количество жалоб возникает из сферы 
страхования жизни (более 30 процентов всех 
споров) [12].

Эффективность службы омбудсмана 
послужила причиной широкому 
распространению данного института во многих 
странах мира. Анализ опыта разных стран в 
этой области позволяет выделить следующие 
основные черты функционирования института 
финансового омбудсмана:

1)	 Обращение к омбудсману добровольно 
и производится посредством подачи жалобы, 
которая чаще всего составляется в письменной 
форме. 

2)	 Подаче жалобы предшествует 
упрощенный претензионный порядок 
разрешения спора. Данная практика сложилась 
в Бельгии, Франции, Италии, Люксембурге, 
Германии). В Литве поставщик финансовых 
услуг обязан ответить своему клиенту в течение 
30 дней с момента получения его претензии, 
и только после этого потребитель получает 

право обратиться в State Consumer Rights 
Protection Authority. В Польше для обращения к 
омбудсману необходимо предоставить документ, 
подтверждающий, что жалоба рассматривалась 
ответчиком, либо что ответ на претензию 
заявителем не получен в течение 30 дней после 
направления ему жалобы [13].

3)	 Законодательством многих стран 
устанавливаются верхний предел по сумме 
иска при обращении к омбудсману (в Ирландии 
250 000 EUR, в Нидерландах 250 000 EUR, в 
Португалии 5000 EUR, в Италии 100 000 EUR, 
в Великобритании 100 000 GBP, в Австралии 
309 000 AUD), нередко устанавливается 
и минимально допустимая сумма иска (в 
Нидерландах 100 EUR, в Швеции 2000 SEK) 
[14]. 

4)	 Упрощенный порядок получения 
консультаций и информации о деятельности 
омбудсмана. Так, например, в Великобритании 
функционирует центр по обработке жалоб 
клиентов (call-center), позвонив в этот центр 
клиент может получить исчерпывающую 
информацию о порядке обращения к 
омбудсману, о всех возможных внесудебных 
процедурах по урегулированию конкретного 
спора, по наиболее простым жалобам call-
center может, самостоятельно обратившись к 
банку, урегулировать жалобу. Ежедневно данная 
служба отвечает на 5 000 телефонных звонков. В 
целом за прошедший период 2015 года call-center 
обработал 1 786 973 телефонных обращения 
[15].

5)	 Рассмотрение жалобы является 
бесплатным. Исключение составляют Польша и 
Шри-Ланка, где при разрешении спора в пользу 
заявителя последний несет расходы. 

6)	 Служба омбудсмана имеет хорошую 
информационную поддержку, она доступна во 
всех социальных сетях, в том числе в Facebook, 
Twitter и YouTube. Как правило, подобная 
служба имеет содержательный сайт с доступной 
информацией о деятельности омбудсмана и 
результатами его деятельности. 

7)	 Решение омбудсмана носит как 
обязательный, так и рекомендательный 
характер. В Германии решение с суммой иска, не 
превышающей 5000 EUR, является обязательным 
для исполнения банками. В Венгрии решение 
омбудсмана обязательно для поставщика 
услуг, если он заключил об этом соглашение. В 
Норвегии решение Insurance Agreement Board 
и Board for Reduced Compensations обязательно 
для исполнения, если лицо, оказывающее 
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услуги страхования, не опротестовало решение 
в течение 45 дней. Вместе с тем для заявителя 
решение омбудсмана не носит обязательного 
характера.

8)	 Правовое регулирование института 
банковского омбудсмана в большинстве стран 
осуществляется на законодательном уровне. 
Например, в Армении 17 июля 2008 года был 
принят закон «О примирителе финансовой 
системы», в Великобритании данный институт 
регламентирован в законе «О финансовых 
услугах и рынках» 2000 года [16, 17]. В 
Республике Польша институт банковского 
омбудсмана создан на основе договора между 
коммерческими банками при посредничестве 
Союза польских банков и действует на основании 
Регламента банковского потребительского 
арбитража [18, с. 92].

5.	 Предложения по совершенствованию 
института банковского омбудсмана в 
Республике Казахстан 

По результатам анализа зарубежного 
опыта представляется возможным определить 
направления совершенствования службы 
финансового (банковского и страхового) 

омбудсмана в Казахстане.
Так, целесообразным представляется:
1)	 установить возможность обращения 

к омбудсману по всем спорам, возникающим 
из договорных отношений банка с клиентом, с 
целью расширения круга споров, разрешаемых 
во внесудебном порядке. Учитывая опыт 
отдельных стран, представляется допустимым 
определить верхний и нижний предел суммы 
иска; 

2)	  для обеспечения эффективной обра-
ботки обращений (жалоб) клиентов банков 
необходимо пересмотреть подходы организации 
деятельности банковского омбудсмана. В 
частности, целесообразным представляется 
создание центра (по принципу call-center) для 
обработки обращений при офисе омбудсмана; 

3)	 наладить информационную поддержку 
данного института для его популяризации среди 
населения;

4)	 рассмотреть возможность установления 
обязательного претензионного порядка 
разрешения споров, возникающих из банковских 
договоров, как механизма по досудебному 
разрешению споров.
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Берілген мақала Қазақстан Республикасындағы банк омбудсмені қызметін шетелдік тәжірибеге 
жүргізілген талдауға негізделе отырып жетілдіру бағыттарын анықтауға бағытталған. 

Түйін сөздер: банк омбудсмені, банк, дауларды шешудің балама түрі, дауларды соттық емес 
тәртіпте шешу, корпоративтік омбудсмен, банк даулары.  

Данная статья направлена на определение направлений совершенствования деятельности 
банковского омбудсмана в Республике Казахстан, основываясь на анализе зарубежного опыта. 

Ключевые слова: банковский омбудсман, банк, альтернативное разрешение споров, внесудебное 
разрешение споров, корпоративный омбудсман, банковские споры.

This article aimed at identifying ways of improvement the service of the banking ombudsman in 
Kazakhstan, based on the analysis of foreign experience.

Keywords: banking ombudsman, bank, alternative dispute resolution, out of the court dispute resolution, 
corporate ombudsman, banking disputes.
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Венера Төлеутайқызы Қоныс,
ҚР Заңнама институтының азаматтық, азаматтық іс жүргізу заңнамасы және атқарушылық іс 

жүргізу бөлімінің бастығы, бас сарапшы, з.ғ.к.
Қазақстан Республикасы мен шет мемлекеттердегі банк омбудсманы
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