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Ева Штерле

В последнее время резко увеличилось количество су-
дебных разбирательств между банками и заёмщиками 
по поводу незаконности отдельных банковских комис-
сий при потребительском кредитовании, в которых суды 
чаще встают на сторону заёмщиков.

Спустя полтора года с момента вынесения решения 
Высшего арбитражного суда (ВАС) о незаконности от-
дельных банковских комиссий при потребительском 
кредитовании число судебных разбирательств между 
банками и заемщиками резко выросло. В «Обзоре судеб-
ной практики по спорам о взыскании заемщиками ранее 
уплаченных банковских комиссий», подготовленном ас-
социацией региональных банков «Россия» (АСРОС), ана-
литики указывают и на появление новой тенденции. На 
практике суды все чаще признают незаконными не толь-
ко комиссии за ссудный счет, неправомерность которых 
подтверждена ВАС, но и целый ряд других комиссий - за 
рассмотрение кредитной заявки, за оформление и обслу-
живание кредитного договора, за выдачу кредита, за до-
срочное погашение кредита и др. По словам заместителя 
председателя комитета Государственной думы по финан-
совому рынку Лианы Пепеляевой, сейчас распростране-
на практика, когда банки привлекают клиентов низкими 
ставками и при этом вводят огромные дополнительные 
комиссии. В результате кредит становится очень дорогим. 
Решением проблемы, по мнению г-жи Пепеляевой, может 
быть признание дополнительных комиссий частью стои-
мости кредита, а также утверждение ограниченного спи-
ска комиссий, которые банки имеют право взимать при 
кредитовании.

По информации ассоциации региональных банков, 
отрицательная для банков судебная практика при рассмо-
трении исков заемщиков о признании недействительны-
ми условий договоров о взимании комиссий сложилась в 
целом ряде регионов. Отказывают заемщикам в удовлет-
ворении исковых требований лишь суды Московской, 
Кировской и Омской областей. В Арбитражном суде 
Ульяновской области «УП» отказались комментировать 
ситуацию, сославшись на отсутствие статистики.

Между тем, всплеск судебных разбирательств отно-
сительно комиссий, уплачиваемых заемщиками, по мне-
нию экспертов, приведет к сокращению доходов банков, 
многие из которых на выходе из кризиса делали ставку на 
дальнейший рост комиссионных доходов. 

В выигрыше в данной ситуации оказался Сбербанк, с ко-
торого, по иронии судьбы, все и началось. Напомним, «пре-
цедентным» решением стало Постановление Президиума 
ВАС РФ № 8274/09 от 17.11.2009 г. по спору между Сбере-
гательным банком Российской Федерации и Управлением 
Роспотребнадзора по Пермскому краю. Суд признал, что 
действия банка по открытию и ведению ссудного счета 
нельзя квалифицировать как самостоятельную банков-
скую услугу, а значит, действия банка по взиманию платы 
за открытие и ведение ссудного счета ущемляют установ-
ленные законом права потребителей.

- Уже второй год в Сбербанке отменены все комиссии 
по кредитам. Заемщики оплачивают только процентную 
ставку за пользование кредитом, - отмечают в пресс-
службе Ульяновского филиала Сбербанка РФ. - Коммер-
ческие банки часто предлагают кредиты с низкой процент-
ной ставкой, однако доход от многочисленных комиссий 
может составлять до 20% годовых.

Заёмщики 
под защитой ВАС

Справка «УП»
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Алёна Дамбаева

8-9 июня в Ульяновской области прошло 
окружное совещание управляющих ре-
гиональными отделениями Пенсионно-
го фонда РФ (ПФР) Приволжского 
федерального округа. Упор его участ-
ники сделали на повышение качества 
государственных услуг, предоставляе-
мых ПФР и его территориальными ор-
ганами. Наработки в этой области на-
шего региона, раньше других взявшего 
курс на клиентоориентированность, 
правление фонда решило взять на за-
метку.

- Все мы понимаем, что состояние 
социальной сферы - это следствие эконо-
мического развития страны, - отметила 
в начале совещания зампредправления 
ПФР Лилия Чижик. - Наша задача - 
вывести государственные услуги на со-
вершенно новый уровень. Все вопросы 
должны решаться качественно и быстро: 
сроки принятия решений должны сокра-
титься  до минимума, а общение с клиен-
тами перейти в электронный формат. 

Необходимость применения в рабо-
те современных технологий, как тот же 
электронный документооборот, назре-
ла еще и потому, что за последние годы 
нагрузка на Пенсионный фонд сильно 
увеличилась. К примеру, сейчас в круг 
клиентов ПФР входят не только пен-

сионеры, но и работодатели, молодые 
семьи, работающее население, студенты 
и даже школьники. Так, в прошлом году 
специалисты ульяновского отделения 
фонда приняли 438 тыс. граждан, то есть 
к ним по тому или иному вопросу об-
ратился почти каждый второй житель 
Ульяновской области. В итоге 2011 год 
региональным отделением ПФР решено 
было объявить «Годом клиента».

- В феврале нами был разрабо-
тан и утвержден  план мероприятий 
по улучшению качества по приему и 
взаимодействию с клиентами. Очень 
большое внимание в нем уделяет-

ся повышению профессионального 
уровня и клиентоориентированности 
сотрудников, разработаны стандарты 
обслуживания клиентов, предложе-
ны новые формы взаимодействия с 
Пенсионным фондом, - рассказывает 
управляющий Ульяновским отделе-

нием ПФР Александр Чернышев.
Упомянутые им стандарты об-

служивания клиентов прописаны с 
необычайной педантичностью. В них 
есть все, начиная от требований к 
рабочему месту и внешнему виду со-
трудников и заканчивая алгоритмом 
взаимодействия с клиентом и переч-
нем STOP-фраз. За качеством работы 
клиентских служб руководство может 
следить с помощью видеомонито-
ринга. Дополнительный контроль с 
недавнего времени есть и со стороны 
посетителей - каждый, кто пришел на 
прием в клиентскую службу, может 
оценить работу специалиста, поме-
стив карточку с его фамилией в одном 
из ящиков с изображением веселого 
или грустного «смайла».

Что касается новых форм взаимо-
действия с ПФР: теперь в ульяновском 
отделении клиенты могут заранее запи-
саться на прием к специалисту и даже 
предварительно заказать необходимую 
справку или документ. Причем сделать 
это можно и через сеть Интернет - на 
портале электронных услуг отделения 
(http://opfr.mv.ru/). Разработки в отно-
шении уровня сервиса в органах ПФР 
высоко оценили все участники сове-
щания, а Лилия Чижик рекомендовала 
реализовывать их во всех регионах При-
волжского округа.

В Ульяновском отделении ПФР разработали 
собственную систему клиентских стандартов
Смайлики помогают 
контролировать качество 
обслуживания

Разработки в отношении уровня сервиса в органах ПФР высоко оценили все 
участники совещания

Финансы

•СТАВКИ ПО КРЕДИТАМ В РОССИИ 
ОСЕНЬЮ НАЧНУТ РАСТИ, прогнози-
рует президент Сбербанка Герман Греф. 
Как только Сбербанк поднимет ставки, 
это же сделают и все остальные банки. В 
мае российские банки без учёта Сбербан-
ка нарастили кредиты предприятиям на 
1,5%, кредиты физлицам - на 3,1%. Сово-
купный кредитный портфель банков без 
учёта Сбербанка в мае вырос на 1,6%, а за 
пять месяцев с начала года - на 6,2%, до 
16,987 трлн руб.

•МИНФИН РЕШИЛ, КАК ПОДАВИТЬ 
У ГОСКОМПАНИЙ желание слишком 
много и часто брать в долг у иностранцев. 
Компании будут обязаны размещать часть 
займа на счетах по нулевой ставке.

•ФЕДЕРАЛЬНАЯ НАЛОГОВАЯ 
СЛУЖБА В ЯНВАРЕ-МАЕ 2011 ГОДА 
ПЕРЕЧИСЛИЛА в федеральный бюджет 
России 1,8 трлн. рублей, на 33,7% больше 
аналогичного периода 2010 года. 

В структуре перечислений ФНС по-
ступления налога на добычу полезных 
ископаемых составили 44%, НДС - 40% и 
налога на прибыль - 8%. В Ульяновской 
области за январь-май 2011 года собрано 
в консолидированный бюджет Россий-
ской Федерации 12 105,8 млн. руб., на 9,8% 
больше аналогичного периода 2010 года. 
Наибольший удельный вес в общем объ-
ёме поступлений имеют: НДФЛ (28,1%), 
налог на прибыль (24%), НДС (14,7%), 
акцизы (8,4%), платежи за пользование 
природными ресурсами (8,4%). В регио-
нальный бюджет поступило 9 059,9 млн. 
руб., на 15% больше аналогичного периода 
2010 года. 

•В ТЕЧЕНИЕ ДВУХ НЕДЕЛЬ ПРА-
ВИТЕЛЬСТВО РАССМОТРИТ ПЛАН 
СНИЖЕНИЯ СТАВКИ СТРАХОВЫХ 
ВЗНОСОВ, предполагающий два воз-
можных варианта: снижение ставки для 
среднего бизнеса до 26%, для неторгового 
малого бизнеса - до 16-20%, для крупного 
ставка не изменится; общее снижение став-
ки для всех до 30% и для небольшой части 
малых организаций (производственных и 
социальных) до 16-20%. 

ОДНИМ АБЗАЦЕМ

В прошлом году специалисты ульяновского 
отделения фонда приняли 438 тыс. граждан, 
то есть к ним по тому или иному вопросу 
обратился почти каждый второй житель 
Ульяновской области

Заместитель председателя Поволжско-
го банка Сбербанка России Владимир 
Ситнов провел брифинг для региональ-
ных СМИ, где рассказал о развитии 
удаленных каналов обслуживания кор-
поративных клиентов, в частности, о 
системе интернет-банкинга «Сбербанк 
Бизнес ОнЛ@йн».

Он сообщил, что сегодня доля кли-
ентов, пользующихся дистанционным 
обслуживанием, составляет 44,6 про-
цента, к ноябрю она должна превысить 
60 процентов, в том числе по системе 
«Сбербанк Бизнес ОнЛ@йн» достичь 42 
процентов. «Важный показатель - доля 
платежей, проходящих через удаленные 
каналы. Сегодня она равна 70 процентам 
от всех платежей юрлиц, к концу года мы 
планируем довести ее до 90 процентов», - 
подчеркнул Владимир Ситнов. 

Систему «Сбербанк Бизнес ОнЛ@йн» 
Поволжский банк тиражирует уже в те-
чение года. С ее помощью клиенты могут 
принимать и обрабатывать электронные 
платежные документы, получать инфор-
мацию об операциях по счетам, подавать 
заявки на кредит и т.д. Программное 
обеспечение позволяет интегрировать 
систему Сбербанка с популярными бух-
галтерскими программами учета. Осо-
бое внимание уделяется вопросам 
безопасности. Для входа в систему каж-
дый раз генерируются одноразовые па-
роли, которые клиент получает в sms.
«Использование этой системы помогает 
снизить различные издержки - не надо 
тратить время на поездки в банк и даже 
на телефонные переговоры с его сотруд-
никами. Все делается мобильно, не вы-
ходя из служебного офиса, или из любой 
точки мира, - рассказал Владимир Сит-

нов. - Эта экономия особенно существен-
на для сегмента малого бизнеса». 

По подсчетам специалистов банка, в 
месяц один бухгалтер может сэкономить 
примерно 30 часов рабочего времени.
Развитие функционала системы в по-
следнее время получило новый им-
пульс. Как сообщила участвовавшая 
во встрече с журналистами Светлана 
Воробьева, директор управления тран-
закционного бизнеса, в ближайшем 
будущем online- услуга пополнится 
еще несколькими опциями, например, 
появится возможность работать с зар-
платными реестрами в автоматическом 
режиме, проводить валютные опера-
ции, вместо одноразовых паролей в 
sms-сообщениях пользоваться аналогом 
электронной цифровой подписи и т.д.  
Чтобы предприниматели могли ознако-
миться с преимуществами ведения биз-
неса через Интернет, Поволжский банк 
с 1 июня начал две акции - по условиям 
первой клиенты могут подключиться к 
услуге и обслуживаться в течение двух 
месяцев бесплатно. В рамках другой ак-
ции клиенты при подключении online-
услуги получают в подарок комплект 
«Мобильный офис» (USB-модем и sim-
карту) и бесплатные услуги связи одно-
го из операторов в течение 30 дней.

Кредит ОнЛ@йн
По подсчётам 
специалистов банка, 
в месяц один бухгалтер 
может сэкономить 
примерно 30 часов 
рабочего времени

Банки привлекают клиентов 
низкими ставками и при этом 
вводят огромные 
дополнительные комиссии

«Сбербанк» предлагает мобильность 
бизнеса в любой точке мира

НОВОСТИ КОМПАНИЙ
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