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Этапы формирования институтов  защиты прав 

потребителей финансовых услуг 

Год Государственные институты Негосударст

венные 

институты

2001-2004 Национальный Банк РК (Управление надзора за 

финансовыми услугами /Управление защиты прав 

потребителей финансовых услуг )

нет

2004-2011 Агентство РК по регулированию и надзору 

финансового рынка и финансовых организаций 

(Управление защиты прав потребителей 

финансовых услуг/ Департамент защиты прав 

потребителей финансовых услуг)

Страховой 

омбудсман

2011-2012 Комитет по контролю и надзору финансового 

рынка и финансовых организаций НБ РК 

(Департамент защиты прав потребителей 

финансовых услуг)

Страховой 

омбудсман,

Банковский 

омбудсман

С 01.03.2013 Комитет по защите прав потребителей 

финансовых услуг НБ РК

Страховой 

омбудсман,

Банковский 

омбудсман



Причины создания КЗППФУ в Казахстане

•Быстрые темпы развития финансового рынка и большая 

вовлеченность в него населения

•Усиление роли государства в защите прав при разрешении 

споров между потребителями финансовых услуг и 

финансовыми институтами

•Необходимость расширения полномочий и ресурсов для 

осуществления деятельности по защите прав потребителей 

финансовых услуг



Задачи  КЗППФУ

Обеспечение надлежащего уровня защиты прав и 

законных интересов потребителей финансовых 

услуг

 Повышение финансовой грамотности 

потребителей финансовых услуг



Основные функции КЗППФУ

1) рассмотрение обращений потребителей финансовых услуг, 

предоставление им правовой помощи по вопросам защиты их 

прав; 

2) выявление нарушений прав потребителей финансовых услуг и 

принятие соответствующих ограниченных мер воздействия и 

санкций к финансовым организациям;

3) надзор за качеством предоставляемых услуг субъектами 

финансового рынка и распространяемой ими  информации об 

услугах;

4) разработка стандартов оказания финансовых услуг и 

распространения информации о финансовых услугах 

финансовыми организациями;



Основные функции КЗППФУ

5) предварительный анализ условий финансовых продуктов, 

предлагаемых потребителям финансовыми организациями, в 

целях недопущения норм, нарушающих права и интересы 

потребителей и требований законодательства, и выдача 

согласия для их предложения потребителям финансовых услуг;

6) определение перечня (видов) финансовых продуктов, 

требующих согласия  Национального Банка, для предложения 

потребителям финансовых услуг;

7) проведение обследования уровня финансовой грамотности 

потребителей финансовых услуг;

8) осуществление мероприятия по повышению финансовой 

грамотности потребителей финансовых услуг.



Структура КЗППФУ

Председатель 
КЗППФУ

Заместитель 
Председателя 

КЗППФУ

Департамент по правам 
потребителей 

Юридическое 
Управление

Управление 
защиты прав 

потребителей

Управление 
финансовой 
грамотности



Важные изменения в законодательстве

№ 

п/п

Год Содержание изменений и дополнений

1 2005г. введена обязанность раскрывать значение годовой

эффективной ставки вознаграждения по займам и вкладам

2 2007г. введен институт страхового омбудсмана

3 2008г. • введены понятия: «фиксированная и плавающая ставки

вознаграждения по займам».

• установлен запрет на повышение ставки вознаграждения

по займам в первые три года действия договора банковского

займа, а также на изменение тарифов за обслуживание

банковских займов.

4 2011г. введен институт банковского омбудсмана



Важные изменения в законодательстве

№ 

п/п

Год Содержание изменений и дополнений

4 2011 запреты на :

• внесудебную реализацию залогового недвижимого имущества,

обеспечивающего ипотечный жилищный заем, при наличии

письменного отказа залогодателя – физического лица;

• одностороннее изменение ставки вознаграждения по вкладам, за

исключением случаев продления срока вклада;

• одностороннее изменение банками (небанковскими организациями)

условий договора банковского займа

• запрет на индексацию обязательства и платежей по договору

банковского займа, выданного в тенге, с привязкой к любому

валютному эквиваленту;

• ограничение заемщика, залогодателя в выборе страховой

организации и /или оценщика;

• безакцептное изъятие денег, получаемых заемщиком в виде

государственных пособий и социальных выплат;

• взимание банкам /небанковским организациям неустойки и иных

видов штрафных санкций за досрочное погашение займов после

одного года пользования займом;

• введение новых видов комиссий в рамках заключенного договора;



Важные изменения в законодательстве

№ 

п/п

Год Содержание изменений и дополнений

4 2011г. установлены:

• требование об определении обязательных условий договора

банковского займа;

• ограничение по предельному размеру годовой эффективной

ставки вознаграждения по выдаваемым займам (не более 56%) ;

• ограничение по размеру взимаемой банками максимальной

суммы неустойки в зависимости от количества просроченных дней

(не более 0,5 % от суммы просроченного платежа в день, но не

более 10 % от суммы выданного займа за каждый год действия

договора банковского займа);

• обязанность банков /небанковских организаций указывать в

договорах полный перечень комиссий и тарифов, подлежащих

взиманию при выдаче займа;

• обязанность банков размещать на своем интернет-ресурсе

информацию о ставках и тарифах.



Важные изменения в законодательстве

№ 

п/п

Год Содержание изменений и дополнений

4 2011г. определены:

• право банка/небанковской организации на изменение 

условий договора банковского займа в сторону улучшения его 

условий для заемщика;

• право заемщика- физического лица на возврат 

потребительского кредита в 14 дневный срок без оплаты 

неустойки за досрочный возврат займа;

• право заемщиков на выбор метода погашения займа, а также 

закреплены понятия дифференцированного и аннуитетного

методов погашения;

• исключительные случаи, при которых банки вправе в 

одностороннем порядке изменять условия договора 

банковского займа, заключенного с юридическим лицом.



Действующая схема рассмотрения жалоб потребителей 

финансовых услуг

Потребитель 

финансовых 

услуг 

обращается 

в:

Финансовую 
организацию

Офисы банковского 
или страхового 
омбудсманов
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НБРК/Филиалы 
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Суд

О
б

м
е

н
 и

н
ф

о
р

м
а
ц

и
е

й



Финансовая грамотность – совокупность
знаний о финансовых рынках, особенностях их
функционирования и регулирования,
профессиональных участниках и предлагаемых ими
финансовых инструментах, продуктах и услугах,
умение их использовать с полным осознанием
последствий своих действий и готовностью
принять на себя ответственность за
принимаемые решения.

(определение из Википедии)



«Создание конкурентоспособной нации невозможно без 

повышения финансовой грамотности граждан страны».

Из Послания Президента

Цель - улучшение благосостояния населения Республики Казахстан

Задачи -

Создание общедоступной системы информирования граждан о
возможностях использования различных финансовых инструментов и
услуг

Обучение населения основным навыкам управления личным бюджетом

Обучение населения грамотному использованию существующих на
рынке финансовых инструментов и услуг, умению оценки рисков при их
использовании



Рекомендации Всемирного Банка, Организации 

экономического сотрудничества и развития (ОСЭР)

.

Финансовое образование и просвещение должно соответствовать 
потребностям населения 

Мероприятия должны быть направлены на уязвимые слои населения

Рекламные материалы субъектов финансового рынка  должны быть 
точными, честными, понятными и не вводить в заблуждение

Поставщики финансовых услуг и их агенты должны обеспечивать 
потребителей исчерпывающей и ключевой информацией 

относительно финансового продукта, его преимуществ и связанных с 
ним рисков



Мероприятия, 
направленные 
на повышение 

финансовой 
грамотности в 

Казахстане

Выпуск, рассылка и публикация 
информационно-обучающих материалов

Организация и проведение 
информационно-образовательных 

семинаров

Создание и размещение телевизионных 
программ НБ РК

Организация и проведение 
конференций, круглых столов, правовых 

лекториев

Функционирование 
специализированного обучающего веб-

портала «Fingramota.kz»

Размещение интервью и статей и иной 
разъяснительной информации  в СМИ



Информационно-обучающие материалы

В 2012 году Национальным Банком была организована рассылка более 100 
тыс. экземпляров брошюр на темы: «Банковские продукты», «Куда 

вложить деньги или все об инвестициях», «Защита прав потребителей», 
«Мы и налоги», «Оформляем кредит», «Пенсионная система», «Страховые 

продукты», «Исламское финансирование» и др. в 14 областных центра 
страны и город  Астана

Разработаны и утверждены пособия для учащихся 5-6 классов 
общеобразовательных школ «Основы экономики и финансовой 

грамотности» 

Выпущены приложения «Приключения монетки и ее друзей» для детей 
школьного возраста в республиканских детских газетах «Дружные ребята» 

и «Улан» на государственном и русском языках



Функционирование веб-портала «Fingramota.kz»

Действующий веб-портал fingramota.kz имеет социальную значимость и направлен на
предоставление населению базовых знаний в области использования различных
финансовых инструментов, обучение основным навыкам управления личным бюджетом,
самостоятельной оценке рисков, грамотному использованию финансовых возможностей и
составлению финансовой стратегии для роста личного благосостояния.

Основная цель веб-ресурса – повышение финансовых знаний населения Республики
Казахстан посредством Интернет. На сайте выложена вся необходимая информация о
финансовых услугах, обучающие материалы выпущенные в рамках Программы (книги,
журналы и т.д.), публикации, обзоры и часто задаваемые вопросы и ответы. Также
функционирует онлайн консультант, где можно дистанционно получить необходимые
консультации, имеется форум, интерактивный опрос.



Создание и размещение обучающих телевизионных проектов

В 2012 году продолжается выход обучающей программы «Азбука Капитала», 
направленной на обучение населения использованию различных финансовых 
инструментов 

В 2012 году были запущены:

 телевизионная интеллектуальная игра «Умная игра»; 

 телевизионное обучающее ток-шоу «Ваш выход», где рассматриваются различные 
проблемные ситуации, с которыми сталкиваются потребители финансовых услуг –
основные герои передачи в повседневной жизни 

На региональных телевизионных каналах продолжается трансляция 
пятнадцатиминутных обучающих фильмов на государственном и русском языках 

Ежедневно на телеканалах  Хабар, Казахстан, Ел арна и ряде региональных каналов 
транслируются ролики на государственном и русском языках, пропагандирующие 
необходимость повышения инвестиционной культуры и финансовой грамотности 

В 2013 году запущены 2 телевизионных проекта «Народный эксперт» и детская 
программа «Увлекательные финансы». 



Спасибо за внимание! 


