
Экспертный совет по защите прав потребителей финансовых услуг 

при Банке России 

ПРОТОКОЛ 

тридцать третьего заседания Экспертного совета 

по защите прав потребителей финансовых услуг1 

Дата и время проведения: 26.02.2025, 11:00- 13:00. 

Место про ведения: онлайн, платформа МТС Link. 

Присутствовали: 

Со стороны Экспертного совета: 

1. 

3. 

5. 

б. 

7. 

8. 

9. 

ехтиев 

льман Октай оглу 

аместитель Председателя Экспертного совета, 

редседатель Совета Саморегулируемой организации 

«Микрофинансирование и Развитие», председатель 

совета НАУМИР 

рхипов Александр рофессор кафедры мировых финансовых рынков и 

финтеха РЭУ им. Г.В. Плеханова 

ахарев Константин епутат Государственной Думы Федерального 

ихайлович Собрания Российской Федерации 

едалиевна 

лексей 

рнольдович 

енкин 

ртем Семенович 

мелин Андрей 

аблоцкий Василий 
асильевич 

ойтов Алексей 

ладимирович 

астный инвестор 

А-профессор бизнес-практики по цифровым 

финансам Р АНХиГС 

резидент Автономной некоммерческой организации 

«Центр защиты вкладчиков и инвесторов» 

редседатель Некоммерческого партнерства 

«Национальный совет финансового рынка» 

резидент Национальной финансовой ассоциации 

редседатель Союза потребителей Российской 

Федерации 

1 0
. азарева Евгения 
Станиславовна 

оординатор проекта ОНФ «За права заемщиков», 

лен Центрального штаба ОНФ 

11. 
и с ин 

иктор Васильевич 

резидент Национальной ассоциации участников 

икрофинансового рынка «НА УМИР» 

1 Далее - Экспертный совет. 
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!Медведев советник президента Ассоциации российских банков, 

12. IПавел Алексеевич финансовый омбудсмен при Ассоциации российских 

банков 

13. 
IМолодыко fцоцент Департамента международного права 

tl<ирилл Юрьевич факультета права НИУ «Высшая школа экономики» 

IПаранич Андрей rенеральный директор общества с ограниченной 

14. Владимирович ответственностьНJ «ФинСтарт», директор 

!Ассоциации «Национальная лига финансовых 

15. 
Писаревекий !заместитель руководителя АНО «СОД ФУ» 

Евгений Леонидович 

16. 
Попова нице-президент ПАО Сбербанк, блок «GR, правовые 
Анна Владиславовна вопросы, комплаенс и ДЗО» 

17. 
Стратьева директор Саморегулируемой организации 

Елена Сергеевна «Микрофинансирование и Развитие» 

Фасахова Елена председатель Межрегиональной общественной 

18. ~ександровна организации «Агентство защиты прав потребителей 

финансовых услуг» 

!Чумаков Андрей президент Саморегулируемой организации 

19. !Владиславович «Национальная ассоциация профессиональных 

коллекторских агентств» 

flЦербаченко Петр доцент департамента «Корпоративные финансы и 

Сергеевич корпоративное управление» ФГОБУ во 

~о. «Финансовый университет при Правительстве 

Российской Федерации», кандидат экономических 

наук 

Со стороны Министерства внутренних дел Российской Федерации (МВД 

!России) 

Щтумф заместитель начальника отдела по борьбе с 

~1. !Максим ~равонарушениями в сфере финансового 

!Александрович ~осредничества и страхования 

IПанферов начальник отдела по раскрытиНJ имущественных 

!Владимир преступлений, совершаемых с использованием 

~2. !Валентинович :Информационно-телекоммуникационных 

lfехнологий и мошенничеств общеуголовной 

!Направленности 

Со стороны Банка России: 

КареваАнна !заместитель руководителя Службы2 

23. Сергеевна 

2 Служба по защите прав потребителей и обеспечению доступности финансовых услуг (далее -
Служба). 
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25. 

26. 

27. 

28. 

~9. 

30. 

31. 

32. 

33. 

34. 

35. 

36. 

37. 
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Колганов заместитель руководителя Службы 

Сергей 

:Владимирович 
IПреснякова советник руководителя Службы 

Рlюдмила 
!Александровна 

Щербаков Алексей начальник Центра защиты прав потребителей в г. 

~лександрович !Ростов-на-Дону 

Кокоулин Сергей начальник Центра защиты прав потребителей в г. 

Евгеньевич !Екатеринбург 

Шелепнева Ольга ~ачальник Управления регулирования деятельности 

Викторовна на рынке страхования ДСР3 

Никитина Виктория ~аместитель начальника Управления методологии и 

Леонидовна стандартизации информационной безопасности и 

киберустойчивости - начальник отдела нормативного 
регулирования и стандартизации ДИБ4 

Анненкова Евгения заместитель начальника Управления методологии 

Александровна !Поведенческого надзора Службы 

Гришин Дмитрий ~аместитель начальника Управления обработки 

Игоревич обращений Службы 

rлебова Екатерина руководитель экспертной группы Управления 

Маратовна финансовой доступности Службы 

Серегина Вера руководитель экспертной группы Управления 

!Михайловна методологии поведенческого надзора Службы 

lд.ндросенко руководитель экспертной группы Управления 

~настасия методологии поведенческого надзора Службы 

tвладимировна 
!БожорЮрий руководитель Экспертной группы Управления 

~натольевич финансовой доступности Службы 

~рамцов Филипп начальник отдела регулирования f.ПJC Управления 

!Анатольевич развития и регулирования f.ПlC Дf.П1С5 

IШапкин !Руководитель экспертной группы Управления 

~нто н выявления и анализа подозрительных и 

Александрович высокорисковых операций СФМиВК6 

3 Департамент страхового рынка (далее - ДСР). 
4 Департамент информационной безопасности (далее - ДИБ). 
5 Департамент национальной IUiатежной системы (далее- ДНПС). 
6 Служба финансового мониторинга и валютного контроля. 



епель Роман 

ександрович 

ладимировна 

опчанова 

вгеньевна 

мабаев Денис 

4 

начальник отдела стандартизации и 

соверПiенствования практики рассмотрен 

Управления обработки обращений 

регулирования платежны 

Управления развития и 

с 

лавный консультант отдела норматворчества и 

анализа международной практики регулирования 

правления регулирования Службы 

консультант отдела финансовой киберграмотности и 
образовательных инициатив Управления методологи 

и стандартизации информационной безопасности ДИБ 

онсультант отдела оценки стандартов финансовы 

слуг Управления регулирования Службы 

онсультант отдела превентивного поведенческого 

адзора ,NQ 3 Управления поведенческого надзора 
сфере страховых услуг Службы 

онсультант отдела информационного сопровожден 

реес-Службы ДС07 

аналитик отдела правоприменен 

правления регулирования деятельности на рынке 

ст ахования ДСР 

лавный эксперт Управления финансово ~ 

ост пности Сл жбы 

едущий аналитик отдела норматворчества и анализ 

еждународной практики регулирования Управлен 

егулирования Службы 

еличко Константин секретарь Экспертного совета, главный экспер 

ладимирович Отдела стандартизации и соверПiенствовани 

рактики рассмотрения обращений Управления 

обработки обращений Службы 

едяник Ольга оцент кафедры управления рисками и страхован 

Скворцов Олег 
50· икторович 

Санкт-Петербургского 

ниверситета 

редседатель Правления «Ассоциации Российск 

анков» 

7 Департамент по связям с общественностью. 
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Повестка заседания: 

1. Доклад на тему «Инструмент защиты жертв телефонных 

мошенников через изучение аспектов выдачи им кредитов/займов». 

Слушали: Е.С. Лазареву, Э.О. Мехтиева, А.В. Попову, А.В. Емелина, 

В.Л. Никитину, А.С. Кареву, О.В. Скворцова, Л.А. Преснякову. 

В докладе освещены проблемы, связанные с кредитным 

мошенничеством, совершаемым посредством звонков гражданам под видом 

различных организаций. По мнению докладчика, одной из основных причин 

данных проблем является уязвимость внутрибанковских процедур выдачи 

кредитов. 

В ходе доклада предложены следующие решения: 

1) Банку России направить методические рекомендации в адрес 

кредитных организаций о необходимости исследования процедуры выдачи 

кредитов (в т.ч. проведение опроса персонала, анализ записей камер) в случае 

получения информации о выдаче кредита жертве телефонных мошенников; 

2) В случае получения Банком России информации об оформлении 

кредитов под воздействием мошенников запрашивать у кредитных 

организаций информацию о результатах исследования и проведеиных 

дополнительных настройках внутри бизнес-процесса (иных принятых 

решениях) для оценки полноты и качества проводимых мероприятий в рамках 

системы управления рисками; 

3) Банку России проводить изучение качества и полноты проведения 

таких исследований, проверять отсутствие формального подхода со стороны 

кредитных организаций; 

4) Банку России учитывать результаты работы кредитных организаций 

по управлению рисками (в части противодействия заключения 

мошеннических кредитных договоров) при оценке экономического 

положения банков. 

в рамках обсуждения данного вопроса Департаментом 

информационной безопасности Банка России озвучена позиция о том, что в 
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реализацию положений Федерального закона .NQ 9-ФЗ8 формируется 

концепция нормативного акта Банка России. 

Предложение по разработке методических рекомендаций для кредитных 

организаций в реализацию положений статьи 244 Федерального закона .NQ 395-

19 в части разработки внутренних документов, которые регламентируют 

процедуры управления рисками, считается преждевременным. 

Для разработки указанных методических рекомендаций в рамках 

создаваемой рабочей группы необходимо осуществить сбор и анализ практик 

кредитных организаций, которые могут быть различными. В случае выявления 

практик, показавтих высокую эффективность, вопрос о целесообразности 

разработки данных методических рекомендаций предлагается к обсуждению 

в рамках создаваемой рабочей группы. 

Решили: 

1. Информацию принять к сведению. 

2. Сформировать при Экспертном совете рабочую группу для 

проработки вопроса о целесообразности разработки методических 

рекомендаций в адрес кредитных организаций с учетом планируемых 

регуляторных изменений, а также для проработки вопроса наделения 

работодателей полномочиями по увольнению сотрудников кредитнь~ 

организаций, допустивших оформление мошеннических кредитов, в связи с 

потерей доверия работодателя. 

Лазаревой Е.С. возглавить указанную рабочую группу. Информацию о 

кандидатурах на включение в состав рабочей группы направить членам 

Экспертного совета не позднее 14 календарных дней с даты опубликования 

настоящего протокола на адрес электронной почты allahrapunova@mail.ru. 

Итоговый состав рабочей группы согласовать с Председателем Экспертного 

совета Н.А. Журавлевым. 

8 Федеральный закон от 13.02.2025 .N2 9-ФЗ «0 внесении изменений в отдельные законодательные 
акты Российской Федерации» (далее - Федеральный закон .N2 9-ФЗ). 

9 Федеральный закон от 02.12.1990 .N2 395-1 «0 банках и банковской деятельности» (в редакции 
Федерального закона .N2 9-ФЗ). 
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3. Членам Экспертного совета с учетом вступления в силу 

нормативных актов Банка России, направленных на противодействие 

мошенничеству, а также с учетом деятельности рабочей группы провести 

повторное обсуждение данной инициативы не позднее 3 квартала 2025 года. 

2. Доклад на тему «Повышение качества коммуникаций 

представителей кредитных организаций с потребителями финансовых 

услуг». 

Слушали: Е.С. Лазареву, Э.О. Мехтиева, А.В. Емелина, В.Л. Никитину, 

П.А. Медведева, А.В. Попову. 

В докладе освещены проблемы, связанные с некорректной 

консультацией клиентов о действиях при блокировке средств. 

В ходе доклада были предложены следующие решения: 

1) Разработать Стандарт информационного обмена внутри финансовых 

организаций при внедрении механизмов противодействия мошенничеству, а 

также подготовки сотрудников на местах для обеспечения качественного 

консультирования потребителей; 

2) Сформировать рабочую группу в составе представителей Банка 

России, ассоциаций и банковского сообщества. 

Решили: 

1. Информацию принять к сведению. 

2. Банку России рекомендовать всем отраслевым ассоциациям 

финансового рынка и организациям по защите прав потребителей в случае 

наличия взаимодействия с пользователями финансовых услуг ввести практику 

публикации на собственных информационных ресурсах либо в СМИ лучших 

и худших практик по рассматриваемому вопросу. 

3. Доклад на тему «Статус деятельности рабочей группы по 

усилению контрольной среды за платежами несовершеннолетних». 

Слушали: Е.С. Лазареву, Э.О. Мехтиева, А.В. Емелина, В.Л. Никитину, 

А.В. Попову. 
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В докладе представлена информация о промежуточных результатах 

деятельности рабочей группы. 

В ходе доклада озвучены следующие предложения: 

1. Новые меры по усилению контрольной среды за платежами 

несовершеннолетних не должны ухудшать перспектины использования ими 

платежных инструментов. 

2. Отсутствует целесообразность ограничения прав 

несовершеннолетних на использование платежных инструментов. 

3. Необходимо активизировать усилия по разъяснительной работе среди 

несовершеннолетних о рисках вовлечения их в противоправную деятельность 

как со стороны государства, так и со стороны профессиональных участников 

рынка. 

Также было сообщено, что в настоящее время рабочая группа 

занимается выработкой цифровых значений предустановленных лимитов 

операций несовершеннолетних по перечислению средств третьим лицам и 

снятию наличных. 

Решили: 

1. Информацию принять к сведению. 

2. Рабочей группе завершить работу и представить итоговые результаты 

работы на следующих заседаниях Экспертного совета. 

4. Доклад на тему «Об исполнении поручения Экспертного совета о 

подготовке предложений по техническим требованиям к использованию 

комплектующих изделий, бывших в употреблении, при выполнении 

восстановительного ремонта поврежденного транспортного средства». 

Слушали: Е.В. Васильева, А.А. Маклецова, Э.О. Мехтиева, 

А.В. Койтова, В.В. Комарова, Е.С. Лазареву, О.В. Шелепневу. 

В докладе представлена информация о ходе исполнения поручения 

Экспертного совета. 

В ходе доклада озвучены следующие предложения: 
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1. Внести изменения в законодательство Российской Федерации в части 

снятия запретов и ограничений на использование комплектующих изделий 

(деталей, узлов, агрегатов), бывших в употреблении, при выполнении 

восстановительного ремонта поврежденного транспортного средства; 

2. Продолжить работу по нормативному (законодательному) 

закреплению технических требований к использованию комплектующих 

изделий (деталей, узлов, агрегатов), бывших в употреблении, при выполнении 

восстановительного ремонта поврежденного транспортного средства, с 

заинтересованными органами государственной власти, отраслевыми 

организациями и научным сообществом. 

Решили: 

1. Информацию принять к сведению. 

2. Поддержать обращение Российского союза автостраховщиков по 

данному вопросу к Директору Департамента транспорта Правительства 

Российской Федерации А.А. Мещерякову, председателю Комитета 

Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации по 

транспорту и развитию транспортной инфраструктуры Е.С. Москвичеву. 

Председатель Экспертного совета Н.А. Журавлёв 


