Шестнадцать лет процедуре омбудсмена частных банков

Союз немецких банков (VdB) – первым из финансово-экономических головных союзов – создал в июле 1992 года ввел в обиход процедуру с участием омбудсмена (прим. пер. обычное значение - уполномоченный по разбору  жалоб на действия государственных учреждений) и, тем самым, создал внесудебную процедуру по разбору жалоб клиентов, которая служит быстрому и незабюрократизированному урегулированию споров. По прошествии шестнадцати лет активного применения процедуры можно констатировать, что процедура омбудсмена не только устоялась, но и более того, стала неотъемлемым элементом общей концепции работы с потребителями немецких частных банков. На практике эта процедура приносит пользу не только непосредственно участвующим в ней клиентам и банкам, также и органы юстиции извлекают выгоду из работы омбудсменов.

Это дает повод оглянуться назад на историю успеха системы омбудсмена для банковского союза.

Часть 1. Порядок подачи и рассмотрения жалоб
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Институт омбудсмена развился в Европе в первой половине 19 столетия в Швеции. Там термин «омбудсмен» обозначал доверенное лицо, которое представляет права гражданина перед государственными органами
. Однако омбудсмен банковского союза является не посредником между гражданином и государственными органами, а независимым и нейтральным третейским судьей, который должен улаживать расхождения во мнениях между частными банками и их клиентами, урегулирование которых в судебном порядке осложняется риском несения затрат, длительностью процесса и некоторыми психологическими причинами.  

Процедура омбудсмена частных банков является добровольной, бесплатной для клиентов и внесудебной процедурой урегулирования споров, которая открыта для потребителей в смысле § 13 БГБ (прим. пер. ГК - Гражданский Кодекс Германии). В том случае, если клиент считает, что он пострадал в результате действий своего банка, он может обратиться в Центр обработки жалоб клиентов, созданный при Союзе немецких банков, изложить существо своей жалобы и просить о рассмотрении дела по существу одним из омбудсменов Союза. Ограничения в отношении потребителей отпадают, когда сутью жалобы являются случаи, касающиеся спора по применению права осуществления банковских операций по переводу денежных средств (§§ 675a до 676г БГБ) или злоупотребления платежной картой (§ 676х БГБ)
. Порядок судопроизводства и перечень предпосылок допустимости регулируются отдельно в принятом Федеральным министерством юстиции «Порядке урегулирования споров по жалобам клиентов в немецком банковском секторе»
.

Уже в первой половине 1992 года в созданный при Союзе немецких банков Центр по обработке жалоб клиентов поступили около 500 жалоб. В целом в течение шестнадцати лет применения процедур по урегулированию споров поступило более 33.000 письменных жалоб на частные банки. Если к этому прибавить еще и жалобы в отношении кредитных институтов, не входящих в Союз немецких банков, то с 1992 года было принято в общем более 42.000 жалоб. Более 9.000 жалоб были направлены при этом на банки, не являющиеся членами Союза немецких банков. Все еще многие клиенты сберегательных касс или кооперативных банков обращаются с жалобами к омбудсмену, потому что в глазах общественности он рассматривается в качестве инстанции для рассмотрения жалоб клиентов всех банков и сберегательных касс. 
В результате почти половина допустимых процедурным Порядком жалоб разрешилась в пользу клиентов или спор урегулировался по взаимному согласию сторон. Добрая половина процедур закончилась в пользу банков.

Приходящие жалобы клиентов затрагивают все виды банковских операций. Однако некоторые области банковской деятельности чаще, чем другие, оказываются в центре жалоб. Центральное место занимают операции с ценными бумагами. Их доля в общем объеме жалоб составляет около трети. Разочарованные инвесторы зачастую хотели бы получить возмещение потерь в результате изменения курсов и упрекают свой банк в том, что он не проинформировал их о специфических рисках приобретаемой ценной бумаги, или в том, что банк порекомендовал акцию, курс которой в последствии упал. Также проблемы возникают и при осуществлении поручений на покупку ценных бумаг или на их продажу, большей частью при электронных торгах через Интернет. На втором месте по частоте направления жалоб стоят кредитные сделки. Их доля составляет в одну треть от всех поступающих жалоб. В случае с потребительскими кредитами наиболее частыми поводами для обращения с жалобами является вопрос о соразмерности процентных ставок, а также вопрос о расторжении договора кредитования и направлении в этой связи негативной характеристики в ШУФА (прим. пер. SCHUFA - Общество по проверке кредитоспособности клиентов в Германии). В сфере кредитования множатся случаи, когда получатели кредита не могут больше исполнять свои обязательства по выплате кредита кредитору, и ожидают от банка снижение ставок или освобождение от выплаты долга (списание задолженности). Здесь речь идет зачастую не о юридически обоснованных делах, а скорее о желании жалобщиков побудить банки принять определенные экономико-политические решения, принимать которые по законодательству последние не обязаны. В этих случаях жалоба, направленная омбудсмену, для принятия как можно более небюрократического, но, в конце концов, юридически обоснованного решения, не является приемлемым средством. В случае ипотечных кредитов речь часто идет о жалобах, которые связаны с досрочным погашением долговых обязательств, как например, с размером возмещения при досрочном исполнении платежного обязательства. На третьем месте по объему поступающих жалоб составляют, наконец, жалобы в области системы расчетов. Здесь сутью жалоб являются, в ряду прочего, проблемы открытия или закрытия счетов, неправильно осуществленные переводы денег или недобросовестное использование платежных карт. Если потребитель жалуется на то, что банк отказывает ему в открытии жиросчета, по крайней мере, на базе вклада, то решение омбудсмена принимается в результате установления того, учитывал ли банк при принятии решения об отказе на открытие такого счета рекомендацию Центрального кредитного комитета (ЦКК) в отношении „жиросчета для каждого“.
 Это основывается на том, что не существует никакого законодательного «принуждения» в отношении кредитных институтов для того, чтобы они при любых условиях были обязаны открывать текущий банковский счет. С помощью рекомендации ЦКК от 1995 года и рассмотрения жалоб в этой области в процедуре омбудсмена частные банки вносят значительный вклад в открытие доступа к расчетным системам для социально слабых клиентов; если, конечно, в отдельных случаях не идет речь о причинах недопустимости требования.

Гарантами процедуры выступают личности, которые являются омбудсменами. Они, в значительной мере, способствовали тому, что система омбудсменов Союза немецких банков является признаваемым всеми сторонами примером успешного разрешения споров путем саморегулирования. Д-р Лeo Парш начал свою деятельность в 1992 году в качестве  первого омбудсмена частных банков. Бывший президент Верховного конституционного суда Баварии и Верховного суда федеральной земли Баварии в Мюнхене способствовал на этапе создания до 2000 года в значительной мере утверждению процедуры омбудсменов. В апреле 1995 вступил в должность омбудсмана почетный д-р Kарл Дитрих Бундшу, в прошлом – председательствующий судья Верховного федерального суда. Он также оказал значительное влияние на систему омбудсманов в первые годы ее существования и внес значительный вклад в то, что эта процедура получила широкое признание. 

Быстрое распространение, которое процедура рассмотрения дел омбудсманеми получила в кругах клиентов банков, сделало необходимым укрепление «команды» омбудсменов в последние годы. Сегодня решения по представленным жалобам принимают пять определенных для этого юридически подготовленных лиц. Ими являются Хорст – Дитер Хенсен, некогда вице – президент ганзейского Верховного суда федеральной земли Гамбург; Вернер Вайс, в последнее время работал в качестве министериальдиригента (прим. пер. ранг высших чиновников в ФРГ) в городе Мюнхене; Петер Гасс, когда-то министериальдиригент в Федеральном министерстве юстиции; д-р Герхарт Kрефт, бывший председательствующий судья в  Верховном федеральном суде и Эккард Бомбе, прежде президент суда федеральной земли в городе Висбаден.

Процедура предоставляет клиентам, наряду с возможностью получить в большинстве случаев обязательное для исполнения, и в сравнении с судами, как правило, более быстре решение (длительность процедуры, как правило, от четырех до шести месяцев), также и возможность бесплатно и без какого-либо риска улаживать разногласия с их банками. Этот путь представляется особенно привлекательным в случаях, когда стоимость спора (прим. пер. стоимость иска) настолько мала, что поход в суд не имел бы никакого практического смысла. Решающим для клиентов является между тем и то, что, решение омбудсменов является обязательным для исполнения со стороны банков в тех случаях, когда стоимость предмета жалобы не превышает максимальную сумму для имущественно-правовых исков в судах первой инстанции, что составляет в настоящее время 5000 Евро. Так как в результате этого многие споры, заканчивающиеся в пользу клиентов, разрешаются окончательно, то эта процедура принимается и поддерживается и самими банками. Для подателя жалобы решение омбудсмена в общем случае не является обязательным. Они могут также обращаться в суды обычной юрисдикции, если они не удовлетворены решением в ходе внесудебной процедуры урегулирования спора.

С самого начала процедура с участием омбудсмена получила в средствах массовой информации значительный резонанс. Сообщения носят деловой и открытый характер. Не только в рамках сообщений о работе омбудсменов, но и в сообщениях в связи с информацией для потребителей о банковско-правовых вопросах все чаще указывается на возможность внесудебного разрешения спорных вопросов омбудсменом частных банков. Также и союзы потребителей, которые вначале эту процедуру встретили скептически, теперь отбросили свои предубеждения. Среди прочего на это указывают участившиеся рекомендации консультантов союзов потребителей банковским клиентам на возможность разрешения спора путем внесуденого урегулирования спора с участием омбедсмена. Федеральное правительство также в свою очередь указало на признание процедуры у частием омбудсмена: «Значительно возрастающее число обращений в центры по внесудебному урегулированию споров доказывает растущее признание системы со стороны потребителей, которые очень хорошо проинформированы о принципе действия системы и об ее преимуществах».
 

С тех пор, как 1 января 2000 года вступил в силу Закон о содействии внесудебному урегулированию споров
, федеральные земли могут предворять судебный процесс обязательной внесудебной процедурой урегулирования сопров. Спорные вопросы с экономической стоимостью в размере до 750 Евро € рассматриваются сначала в третейско – примирительной инстанции. Там существует шанс разрешения многих случаев повседневной жизни быстро и без ненужных усложнений. Восемь федеральных земель уже воспользовались этой возможностью
 и, таким образом, способствовали переносу конфликтов из судов во внесудебные инстанции. Процедура Союза немецких банков по привлечению омбудсменов является такой внесудебной третейско – примирительной процедурой.

Полученный за шестнадцать лет с момента ее создания опыт доказывает, что процедура ощутимо облегчает доступ потребителя к праву. Одновременно значительно разгружаются органы юстиции, являющиеся традиционными инстанциями для принятия решений по спорам. Для Союза немецких банков это является хорошим стимулом для последовательного продолжения пути, начатого с введением процедуры омбудсменов.

Часть 2. Взгяд назад на 8 лeт деятельности 
в качестве омбудсмена частных банков
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Хорст – Дитер Хензен 


Когда я начал года свою деятельность в мае 2000, то центральное место процедур составляли запоздалые или вообще не выполненные поручения по ценным бумагам. «Ордерные» распорядительные системы преимущественно уполномоченных «прямых» банков не были в свое время еще оснащены для бурного ажиотажа на биржах. В первый день торговли акцией «Инфинеона» в марте 2000 года даже распорядительные системы Немецкой биржи AГ время от времени выходили из строя. С момента вслед за этим начавшегося падения курсов ценных бумаг жалобы на ошибочное и недостаточное консультирование при вложении капитала считаются до сегодняшнего дня самыми частыми случаями для разбирательства. До сих пор самая большая рабочая нагрузка пришлась на омбудсменов в 2005 году, после того, как на основании реформы обязательственного права, когда 31 декабря 2004 года истек сокращенный с тридцати до трех лет срок давности, и в результате мы получили на 1800 заявлений на проведение процедур больше, чем за предыдущий год, с тем, чтобы избежать отказа в силу истечения срока давности в отношении прав требования о возмещении ущерба. При этом речь шла преимущественно об оказавшемся в бедственном положении финансировании покупок недвижимости в соответствии с так называемой моделью экономии налогов.

Мы, омбудсмены, и без этих  запредельных цифр прилично загружены работой. Мы запрашиваем у Союза немецикх банков готовые рассмотрения материалы, когда последний присланный нам чемодан, в каждом из которых примерно 30 дел, нами уже обработан. Чтобы избежать накопления необработанных дел, мы должны ежемесячно доводить до конца рассмотрение приблизительно 60 жалоб. После отпуска и болезни количество соответственно возрастает. Передача дел коллегам имеет место, когда омбудсмен дольше, чем месяц, лишен возможности исполнять свои обязанности.

Даже по истечении семи лет на меня снова и снова производит большое впечатление, как хорошо клиентам банка удается, изложить свое дело в понятной письменной форме и с приложением необходимых документов. Привлечение адвокатов для этих целей встречается достаточно редко, так как адвокатские услуги клиенты в принципе должны оплачивать самостоятельно. Некоторые дела с участием адвокатов, когда сумма иска достаточно высока, заставляют предполагать, что в этих случаях речь идет лишь о том, чтобы бесплатно оценить шансы на успех иска. Несмотря на то, что допросы свидетелей является прерогативой судебного разбирательства (процесса), тем не менее, вопреки всем ожиданиям решения по делу принимаются в большинстве случаев и без них. Если дело оказывается еще не подготовленным для принятия решения, то я настоятельно прошу путем составления промежуточного решения предоставить информацию по отдельным пунктам дела.

В делах по рассмотрению жалоб, которые доходят до омбудсменов, банки, конечно, не хотят проиграть. Ошибки при осуществлении банковских операций, которые признаны банком, улаживаются заранее путем достижения соглашения с клиентом и, таким образом, процесс рассмотрения жалоб завершается. Это приводит к тому, что по оценкам около 85% всех попадающих к омбудсманам дел заканчиваются в пользу банков. Поэтому я считаю своей важнейшей задачей разъяснять клиенту, почему его жалоба по нашему законодательству не могла увенчаться успехом, и я стараюсь делать это каждый раз на понятном ему языке. Вынесение максимально обоснованного решения по результатам внесудебной процедуры может быть чрезвычайно трудным, если клиент не хочет вылачивать возмещение за отказ от приема (прим. пер. например товара), потому что он даже после проведенного надлежащим образом разъяснения со стороны банка все еще считает, что банк в состоянии предоставлять неиспользуемый капитал иным путем и чего доброго на еще более выгодных условиях.

Интересным представляется то, как по-разному банки обращаются со своими клиентами и как по-разному они дают заключения на поданные на них жалобы. Некоторые жалобы подаются, потому что банки никак не отреагировали на многократные обращения (заявления) своих клиентов. Клиенты попросту возмутились тем, как с ними обращается «их» банк. Часто при этом речь идет о процедурах с незначительной суммой иска, и они часто заканчиваются в пользу клиентов. В тоне данных банками заключений мы находим достойную внимания градацию между ледяной холодностью и дружеским объяснением собственного видения того или иного случая. Также различается и то, насколько подробно и за какое время банки дают заключения на поданные на них жалобы. Здесь мы имеем дело с большими банками, которые придерживаются более коротких сроков, чем предусмотренный процессуальным порядком срок ответа на жалобы в один месяц, разъясняют свою позицию подробно и после этого еще по своей инициативе в короткий срок отвечают на возражение клиента. Это очень помогает нашей работе. Другие же банки напротив отписываются даже после многократного продления срока ответа на жалобу только одним предложением на ваши прежние заявления и тем самым крайне удивляют свих клиентов, которые соответственно дают выход своим эмоциям.

Один раз в год мы, омбудсмены, встречаемся в Берлине с так называемыми  контактными лицами тех двенадцати банков, в отношении которых чаще всего поступают жалобы в течение года. Это очень полезная практика. В открытой дискуссии мы обмениваемся мнениями о том, чем мы впервые занимались в прошедшем году или, что снова следовало бы обсудить. На таких встречах мы можем поддерживать личные отношения с контактными лицами, и это часто приводит к тому, что в делах, решение по которым может быть принято и в пользу и той и другой стороны или же прямо-таки взывают к соглашению сторон, мы можем по телефону найти решение, которое удовлетворяет как банк, так и клиента. Готовность банков, в таких случаях принять мое предложение, является, и это радостно надо отметить, большой.

Мы, омбудсмены, конечно, поддерживаем связь и между собой. Решения, которые мы считаем интересными для всех, мы пересылаем друг другу. В трудных делах мы советуемся с коллегами по телефону или пересылаем проект решения с просьбой о критичном ознакомлении с ним. Ежегодно в октябре мы собираемся на два дня, чтобы обсудить накопившиеся за этот год дискуссионные темы. Так, например, после долгой дискуссии мы нашли путь, как следует начислять проценты в отношении рассчитанных в большинстве случаев на двадцать лет накопительных (сберегательных) планов, после того, как БГБ (прим. пер. ГК - Гражданский Кодекс Германии) объявил недействительной применяющуюся оговорку о начислении процентов, но не сказал при этом, какие проценты должны быть начислены за прошедшее время. Банки, которых это касается, имеют по этому поводу каждый свое собственое мнение.

Как и везде в нашей жизни существуют среди подателей жалоб глупцы и неудачники, всезнайки, задавалы и такие, которые хотели бы получить от банков за написание своих жалобы авантюрно высокую почасовую ставку. В большинстве случаев люди благодарны за право требования помощи, которое представляет им внесудебная процедура урегулирования споров. Каждый материал дела имеет свое собственное лицо. Это также делает деятельность омбудсменов такой привлекательной. 

Обратная связь по принятым мною решениям – большая редкость. Молодая супружеская пара открыла свое предприятие и попала в угрожающее экономическое положение в результате неправомерного расторжения кредитного договора с ней со стороны банка на основании негативного сообщения из ШУФА (прим. пер. SCHUFA - Общество по проверке кредитоспособности клиентов в ФРГ). В ответ на мое решение банк без всяких оговорок отозвал свое решение о расторжении кредитного договора и обеспечил немедленное уничтожение записи в реестре «недобросовестных должников» ШУФА. Молодые люди написали мне: „У нас снова есть будущее. Спасибо.“ Так как подавляющее большинство подателей жалоб в результате рассмотрения дела ничего не получает, то реакция в большинстве случаев варьируется от недоброжелательной до злой. Один гневный клиент дал совет, чтобы меня следует „закатать в асфальт“. Но, как видите, я все еще жив, продолжаю делать свое дело и делаю его с любовью.

� Сравни. Налоги в Шимански /Бунтe/Львовски, справочник по банковскому праву, 2-ое издание 2001, § 3, прав нов. 1.


� смотри § 14 закона о негаторных исках (прим.пер. иск о запрещении ответчику совершать какие-л. действия, нарушающие законные права или интересы истца) при нарушении прав потребителей и других нарушениях (закон о «негаторных исках»).


� Актуальный порядок проведения процедуры можно найти уже готовым для копирования на интернет – адресе http://www.bankenverband.de/download/broschueren/BdB_Verfahrensordnung.pdf


� Точный текст рекомендации ЦКК (прим. пер. Центральный кредитный комитет) можно прочитать в Интернете по адресу  � HYPERLINK "http://www.zentraler-kreditausschuss.de" ��www.zentraler-kreditausschuss.de� Жиросчет для каждого.


� Бундестаг - распечатки 15/5561, стр. 4 и 10.


� Опубликовано в  вестнике БГБ ( прим. пер. Гражданский кодекс Германии) №. 55/1999, стр. 2400.


� Баден-Вюртемберг, Бавария, Бранденбург, Гессен, Северная Рейн-Вестфалия, Саар, Заксен-Ангальт и Шлезвиг-Хольштайн (сравни: перепечатанные в дополнительном томе Шенфельдера под №. 104 фф. законы федеральных земель во исполнение § 15a Вводного закона к Гражданско - процессуальному кодексу).
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