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В статье рассмотрены вопросы возникновения и развития поведенческого надзора в Рос-
сии, проведен анализ статистических данных, поступивших в  Банк России жалоб (обраще-
ний) от потребителей финансовых и страховых услуг, раскрывается проблема мисселинга 
и дается ее количественная оценка, приводятся меры мегарегулятора, направленные на рас-
ширение доступности финансовых услуг.
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1 Поведенческий надзор – это процедура контроля Банка России за поведенческими моделями участников рынка 
с фокусом на процесс взаимодействия поставщиков и потребителей финансовых услуг.

2 Разработка Основных направлений развития финансового рынка один раз в три года предусмотрена Федеральным 
законом «О Центральном банке Российской Федерации (Банке России)». Реализация Основных направлений осущест-
вляется Банком России во взаимодействии с Правительством Российской Федерации. Публикуя Основные направления, 
Банк России стремится обеспечить предсказуемость, понятность и информационную прозрачность своей деятельности. 
Сообщая рынку о своих планах, Банк России подтверждает готовность работать со всеми заинтересованными сторонами 
и рассчитывает объединить усилия для реализации инициатив.

Относительно новым видом надзора за участни-
ками различных сегментов финансового рынка явля-
ется поведенческий надзор1, о необходимости кото-
рого Банком России было заявлено еще в  2016 г. 
В  Основных направлениях развития финансового 
рынка Российской Федерации2 на период 2016-2018 
годов, одобренных Советом директоров Банка Рос-
сии 26 мая 2016 г., было указано следующее: «С це-
лью предоставления гражданам и  участникам фи-
нансового рынка вне зависимости от их местополо-
жения равных возможностей по доступу к финансо-
вым услугам, включая платежные услуги, планирует-
ся дальнейшее развитие электронных средств пла-
тежа, электронных технологий в  практике продаж 
и  предоставления финансовых продуктов и  услуг. 
Одним из основных препятствий развития электрон-
ного взаимодействия является психологический или 
поведенческий барьер, обусловленный во многом 
неосведомленностью граждан или недостатком у них 
информации о возможности использования безбу-
мажных способов совершения тех или иных финан-
совых операций, а также недоверие к новым формам 
взаимодействия. Для преодоления данного барьера 
необходимо повышение удобства работы, уровня до-
верия и психологического комфорта граждан при ис-
пользовании электронных способов взаимодействия 

с финансовыми организациями, в частности посред-
ством обучения использованию электронных финан-
совых услуг, а также предоставление потребителям 
более выгодных условий при использовании элек-
тронных форм взаимодействия».

Основные направления развития финансового 
рынка Российской Федерации на период 2019–2021 
годов раскрывают сущность поведенческого надзо-
ра, как процедуру контроля за поведенческими мо-
делями участников финансового рынка, сфокусиро-
ванную на процессе взаимодействия поставщиков 
и потребителей финансовых услуг [1].

Банк России в 2017 г. стал членом Международ-
ной организации по защите прав потребителей фи-
нансовых услуг, включающей в свой состав надзор-
ные органы 24 стран (Австралия, Япония, Корея, Ки-
тай, Индонезия, Канада, Перу, Бразилия, Саудовская 
Аравия, Нидерланды, Норвегия, Франция, Германия, 
Люксембург, Италия, Ирландия, Испания, Португа-
лия, Великобритания, Ангола, Нигерия, Маврикий, 
ЮАР, Россия) и шесть международных организаций 
(Европейская Комиссия, Организация экономическо-
го сотрудничества и развития, Консультативная груп-
па по оказанию помощи малоимущим, Всемирный 
банк, Международная ассоциация органов страхово-
го надзора, Всемирная организация потребителей).
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К общим чертам развития финансового рынка 
в РФ и за рубежом можно отнести:

– появление большого числа новых продуктов;
– внедрение новых форматов предоставления 

финансовых услуг/продуктов;
– устранение государственных границ при при-

обретении и оказании финансовых услуг;
– изменение каналов продаж финансовых услуг 

и  продуктов за счет применения современных ин-
формационных и цифровых технологий.

В условиях глобализации мирового финансово-
го рынка и расширения доступа финансовых услуг 
появляются и  возрастают новые риски, связанные 
с нарушением прав потребителей этих услуг. Следо-
вательно, регулятор финансового рынка призван 
выявлять и пресекать подобные нарушения и недо-
бросовестные практики. В  этой связи Банк России 
вынужден перманентно совершенствовать инстру-
ментарий надзора, как за внутренними процессами 
финансовых организаций, так и  за их взаимоотно-
шениями с  потребителями. Последние находятся 
в фокусе поведенческого надзора.

Центральный банк подвергает анализу практику 
продажи финансовых услуг, корректность и  полноту 
предоставляемой информации перед заключением 
договора с потребителем, содержание договора и его 
соответствие законодательству, соблюдение прав 
и исполнение обязательств различных сторон. Благо-
даря поведенческому надзору становится возможным 
восстановить нарушенные права потребителей услуг 
и  устранить причины обращений (жалоб) граждан. 
При выявлении недобросовестных практик, как прави-
ло, возникающих из-за отсутствия каких-либо норм 

в  законе или обхода запретов, регулятор публикует 
рекомендации для всего рынка. Поведенческий над-
зор осуществляется в том числе для противодействия 
мисселингу3, который предполагает навязывание до-
полнительных услуг при покупке кредитных, страхо-
вых, иных финансовых продуктов, нарушения при 
взыскании просроченной задолженности, дезинфор-
мирование потребителя перед заключением договора 
и другие недобросовестные действия.

Цели поведенческого надзора Банка России по-
казаны на рисунке 1.

Поведенческий надзор Банка России, включаю-
щий реактивную (работа с обращениями, жалобами) 
и проактивную (установление и соблюдение правил, 
условий продажи финансовых услуг) компоненты, 
с каждым годом совершенствуется, при анализе дан-
ных наблюдаются изменения в работе с жалобами, 
повышается оперативность принятия решений по 
претензиям, которая была достигнута за счет цен-
трализации работы с обращениями граждан.

Планирование поведенческого надзора теперь 
опирается на аналитические данные по жалобам и про-
блемам, с которыми сталкиваются потребители финан-
совых услуг. В то же время, необходимо отметить рас-
ширение каналов связи регулятора с гражданами – по-
требителями финансовых услуг, создание удобных 
электронных консультаций и т.п. Реальные результаты 
поведенческого надзора включают восстановление на-
рушенных прав конкретных граждан (корректировка 
кредитных историй, возращение денежных средств, 
пересмотр коэффициента «бонус-малус» и т.д.), устра-
нение выявленных проблем в деятельности субъектов 
финансового рынка, в том числе страховых компаний.

3 Термин «мисселинг» (от англ. – misselling) нередко используется для обозначения любой неприемлемой практики 
или недобросовестного поведения финансовых организаций при их взаимодействии с потребителями и инвесторами. 
Однако сам по себе он имеет более узкое значение: это продажа одного финансового продукта под видом другого, то есть 
лишь один из вариантов недобросовестного поведения / Банк России. Защита прав потребителей финансовых услуг. 
Виды недобросовестного поведения участников финансового рынка. URL: https://cbr.ru/protection_rights/np/ (дата обраще-
ния: 21.06.2022).

Цели поведенческого надзора мегарегулятора

Обеспечение соблюдения прав и законных интересов потребителей
финансовых услуг

Повышение доступности и качества финансовых услуг

Повышение доверия потребителей финансовых услуг к участникам
финансового рынка, финансовым продуктам и услугам,
предоставляемым ими

Минимизация рисков нарушения прав потребителей финансовых
услуг, эффективное управление рисками, в том числе с помощью
усиления превентивной компоненты надзора

Рис. 1. Цели поведенческого надзора Банка России
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Превентивный поведенческий надзор в  целях 

выявления, обсуждения и поиска решения проблем 
предусматривает и тесное взаимодействие с само-
регулируемыми организациями, ассоциациями 
и профессиональными сообществами в различных 
секторах финансового рынка.

Общим трендом развития контрольно-надзорной 
деятельности в  РФ, который соответствует и  зару-
бежным практикам, является внедрение риск-ориен-
тированного подхода, предполагающего уменьшение 
числа и  интенсивности надзорных мероприятий 
в  сферах деятельности финансовых организаций 
с  наименьшим риском нарушений, и  концентрацию 
усилий на наиболее проблемных направлениях.

Для обработки поступающих в Банк России об-
ращений уже более пяти лет реализуется принцип 
«единого окна», то есть на практике функционирует 
единый коммуникационный центр на базе Службы 
по защите прав потребителей и  обеспечению до-
ступности финансовых услуг. Вне зависимости 
от  региона, работа с  поступившими обращениями 
(жалобами) осуществляется с применением единой 
методологии и максимально оперативно.

Как отмечается в публикации М. Мамуты, руко-
водителя службы Банка России по защите прав по-
требителей и обеспечению доступности, размещен-
ной а ИПС «КонсультантПлюс» еще в конце 2019 г., 
«рост жалоб потребителей на продажу банками-а-
гентами полисов инвестиционного страхования жиз-
ни (ИСЖ) вместо вкладов, был зафиксирован регу-
лятором в  2018 году и  потребовал принятия ряда 
серьезных мер. Граждане, в частности, жаловались 
на то, что результаты их инвестирования значитель-
но отличались от тех, которые обещал при заключе-
нии договора ИСЖ менеджер кредитной организа-
ции, выступающей представителем страховщика. 
При этом мало кто из потребителей был проинфор-
мирован об особенностях и рисках приобретенного 
продукта. За 9 месяцев 2019 года в Банк России по-
ступило 2,7 тысячи жалоб на мисселинг при реали-
зации финансовых продуктов. На некорректные 
продажи ИСЖ пришлось около 1,2 тысячи жалоб 
или 44 %. При этом в III квартале 2019 года количе-
ство жалоб на мисселинг в  целом сократилось на 
20,2 % относительно II квартала 2019 года, что под-
твердило наметившийся в  мае-июне 2019 года 
тренд на снижение жалоб по этой теме... Снижение 
числа жалоб является результатом проводимой 
в 2018 и 2019 годах комплексной работы Банка Рос-
сии, участников рынка и  Всероссийского союза 
страховщиков по реализации системных мер, спо-
собствующих снижению уровня недобросовестных 
продаж и повышению удовлетворенности потреби-
телей качеством услуг». Этому также способствова-

ло вступившее с 1 апреля 2019 года вступило в силу 
Указание Банка России № 5055-У4, регламентирую-
щее порядок и условия заключения договоров стра-
хования жизни. Принятый Всероссийским союзом 
страховщиков "Внутренний стандарт по взаимодей-
ствию с клиентами по договорам ИСЖ и договорам 
страхования от  несчастных случаев и  болезней" 
«также является частью "пакета" внедренных в 2019 
году документов, направленных на противодей-
ствие недобросовестным продажам финансовых 
продуктов и инструментов» [2].

Необходимость защиты и обеспечения прав по-
требителей страховой услуги обусловлена рядом 
факторов, среди которых есть общие для потреби-
телей во всех отраслях экономики, но есть и специ-
фические для страхового дела, которые усугубля-
ются тем, что страхователь является слабой сторо-
ной договора [3].

Анализ научной литературы показал, что боль-
шинство воспринимает страховую деятельность 
больше, как работу с финансовыми потоками, а не 
как работу с конкретными юридическими и физиче-
скими лицами-страхователями. Невнимание к стра-
хователям, особенно гражданам, неизбежно приво-
дит к недоверию к страховым компаниям, провоци-
рует множество жалоб. В практике страхового биз-
неса существует информационная асимметрия, то 
есть неумение и  нежелание страховщика доско-
нально разъяснять суть и условия договора/страхо-
вого полиса. Страхователь должен хорошо пони-
мать границы ответственности страховщика, чтобы 
не было разочарования. В настоящее время непод-
готовленность страхователя – одна из причин, тор-
мозящих развитие страхования [4].

Динамика последних лет говорит о том, что чис-
ло жалоб, поступающих регулятору, остается высо-
ким, демонстрируя при этом тенденцию к снижению. 
В 2020 году рост обращений был обусловлен панде-
мией и введением ограничительных мер. Это объяс-
няется, прежде всего, развитием каналов связи мега-
регулятора с  потребителями финансовых услуг, 
упрощением процедуры подачи жалобы, а также ре-
ализацией Стратегии5 и  Программ повышения фи-
нансовой грамотности населения, в  том числе про-
грамм повышения финансовой грамотности граждан 
старшего поколения, реализуемых в соответствии со 
Стратегией действий в интересах граждан старшего 
поколения в Российской Федерации до 2025 года6.

В то же время рост жалоб можно объяснить рас-
ширением ассортимента финансовых услуг, повы-
шением их доступности, а также активностью потре-
бителя по защите своих прав, как участника финан-
сового рынка. Динамика соответствующих показате-
лей представлена на рисунке 2.

4 Указание Банка России от 11 января 2019 г. № 5055-У «О минимальных (стандартных) требованиях к условиям и по-
рядку осуществления добровольного страхования жизни с условием периодических страховых выплат (ренты, аннуите-
тов) и (или) с участием страхователя в инвестиционном доходе страховщика».

5 Распоряжение Правительства РФ от 25 сентября 2017 г. № 2039-р «Об утверждении Стратегии повышения финан-
совой грамотности в Российской Федерации на 2017-2023 годы».

6 Утв. распоряжением Правительства РФ от 5 февраля 2016 № 164-р.
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Рис. 2. Динамика поступивших в Банк России обращений  
от потребителей финансовых услуг в 2018–2020 гг., тыс. ед.7

7 Составлено авторами на основе данных следующих отчетов Банка России по работе с обращениями: Отчет по ра-
боте с жалобами (январь – декабрь 2019 года) / Банк России. Служба по защите прав потребителей и обеспечению до-
ступности финансовых услуг. Презентация PowerPoint (cbr.ru). URL: https://cbr.ru/collection/ collection/file/27316/2019_4.pdf; 
Отчет по работе с обращениями (январь – декабрь 2020 года) / Банк России. Служба по защите прав потребителей и обе-
спечению доступности финансовых услуг. Презентация PowerPoint (cbr.ru). URL: https://cbr.ru/Collection/Collection/
File/31975/2020_4.pdf;  Отчет по работе с обращениями (январь – март 2021 года) / Банк России. Служба по защите прав 
потребителей и обеспечению доступности финансовых услуг. URL: Презентация PowerPoint (cbr.ru). URL: https://cbr.ru/
Collection/Collection/ File/39752/2021_4.pdf.

Согласно отчетов по работе с  обращениями, 
Банком России в  2019 г. было получено более 
246 тыс. жалоб от  потребителей финансовых ус-
луг, что на 2,8 % меньше, чем в  2018 г. Следует 
отметить, что для полноты отражения ситуации 
в части поведенческого надзора в 2019 г. методика 
по учету числа была уточнена (в частности, было 
принято во внимание, что одно обращении может 
вбирать претензии к  разным поднадзорным орга-
низациям, то есть новый подход позволил учиты-
вать такую ситуацию). В целях обеспечения сопо-
ставимости ежегодных показателей, сведения о 
количестве поступивших регулятору жалоб за 
2018 г. были скорректированы по новой методике. 
Согласно ранее действовавшей методике темп 
снижения количества жалоб был бы более суще-
ственным – почти на 5,4 % (230 тыс. в 2019 г. про-
тив 244 тыс. в 2018 г.). В 2020 г. в Банк России по-
ступило обращений почти на 13 % больше, чем 
в  предыдущем, абсолютный прирост составил 
почти 31,5 тыс. жалоб. Как отмечено в  отчетах 
Банка России, положительная динамика обраще-
ний связана с пандемией коронавирусной инфек-
ции и ограничительными мерами. В целом, в рам-
ках единой методики прирост жалоб в  2020 г. 
к уровню 2018 г. составил 9,6 % или почти 25 тыс. 
обращений.

За трехлетний период неизменным лидером по 
числу жалоб в  2018, 2019, 2020 годах являются 
кредитные организации с удельным весом 56,1 %, 
57,4 %, 68,8 %, соответственно. Аналогичный по-
казатель по некредитным финансовым организа-
циям ( НФО) и участникам корпоративных отноше-
ний, в составе которого отражены жалобы на субъ-
ектов страхового рынка, составил 38,7 % в 2018 г., 
33,2 % – в 2019 г. и 24,7 % – в 2020 г. В 2019 г. от-
мечается поступление более 141,5 тыс. жалоб 
в отношении кредитных организаций, где наиболь-
шую популярность имеют вопросы потребитель-
ского кредитования –  39,2 %, что немного ниже 
уровня 2018 г. Число жалоб на НФО и участников 
корпоративных отношений в 2019 г. составило поч-
ти 82 тыс., что существенно (почти на 17 %) ниже 
2018 г. В основном это произошло за счет резкого 
(на 34,0 %) снижения количества обращений в от-
ношении субъектов страхового дела. Удельный 
вес данного показателя в  общем числе жалоб на 
НФО и  участников корпоративных отношений со-
ставил около 51 % или 41,6 тыс., что гораздо мень-
ше, чем в 2018 г. Традиционно почти 80 % всех жа-
лоб в отношении субъектов страхового дела при-
шлось на ОСАГО. Количество в абсолютном выра-
жении составило более 33 тыс. Ключевой причи-
ной в сегменте ОСАГО является применение коэф-
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фициента «бонус-малус» (КБМ)8 –  около 54 % 
(около 18 тыс. жалоб).

В отношении кредитных организаций число жа-
лоб за 2020 г. составило более 191 тысячи. Наиболь-
ший вес среди обращений занимают вопросы потре-
бительского кредитования – около 41 %. Число обра-
щений на НФО и участников корпоративных отноше-
ний в 2020 г. превзошло 68,5 тыс., но оказалось ниже 
показателя 2019 г. на 21 %. В  первую очередь, это 
объясняется сокращением почти на 23 % показателя 
обращений в отношении субъектов страхового дела, 
их доля составила менее 47  % или 32,1 тыс. В струк-
туре обращений страховой направленности наи-
больший вес занимают жалобы на ОСАГО – 78,4 %. 
Их число в  2020 г. уменьшилось по сравнению 
с  2019 г. на 24 %, достигнув 25,2 тыс. По-прежнему 
основной проблемой в части ОСАГО являются пре-
тензии к применению коэффициента «бонус-малус» 
(КБМ) – более 55 % (около 14 тыс. обращений).

Прирост жалоб на субъекты страхового дела по 
сравнению с январем – мартом 2020 г. составил 4 % 
– всего 8,5 тыс. Из них вопросы, связанные с ОСАГО, 
–  76,5 %. Наглядно динамика показателей обраще-
ний к мегарегулятору по вопросам страхования отра-
жена в таблице 1.

Как свидетельствуют данные таблицы 1, наблюда-
ется отрицательная тенденция поступления жалоб 
от  потребителей страховых услуг: сокращение за 
трехлетний период составило, примерно, в 2 раза, как 
в  абсолютном (32,1 тыс. обращений в  2020 г. против 
63,1 тыс. – в 2018 г.), так и в относительном выражении 
(темп изменения в 2020 г. около 51 % к уровню 2018 г.).

Структурные сдвиги распределения жалоб, по-
тупивших в Банк России, от потребителей финансо-
вых услуг за трехлетний период отражены в табли-
це 2, на рисунках 3–5. Очевидно, что существенные 
изменения коснулись первых двух позиций в списке 
адресатов жалоб: нарастание абсолютного числа 
обращений в  отношении кредитных организаций 
при одновременном снижении претензий к  страхо-
вым компаниям.

Анализ показал, что среди обращений в  части 
страховой защиты преобладают претензии по во-
просам ОСАГО (в среднем, около 80 %), вторую по-
зицию занимают обращения по вопросам страхова-
ния от  несчастных случаев и  болезней (включая 
страхование граждан, выезжающих за рубеж) – рез-
кий рост (с 2,7 % в 2018 г. до 7,4 % в 2020 г.), скорее 
всего, связан с пандемией коронавирусной инфек-
ции COVID-19.

8 Коэффициент бонус-малус (КБМ) – коэффициент страховых тарифов в  зависимости от  наличия или отсутствия 
страхового возмещения, осуществленного страховщиками в предшествующий период, с 1 апреля предыдущего года до 
31 марта включительно следующего за ним года при осуществлении обязательного страхования гражданской ответствен-
ности владельца транспортного средства / Росгосстрах. URL: https://www.rgs.ru/for-companies/auto/osago/koeffitsient-
bonus-malus-kbm (дата обращения: 21.06.2022).

Таблица 1
Динамика поступивших в Банк России жалоб в отношении субъектов 

страхового рынка в 2018–2021 гг.

Наименование 2018 г. 2019 г. 2020 г. 1 кв. 2021 г. 
(справочно)

Темп изменения, %
2019 г./ 
2018 г.

2020 г./ 
2019 г.

2020 г./ 
2018 г.

1 кв. 2021 г. / 
1 кв. 2020 г.

Жалобы от  потребителей стра-
ховых услуг, тыс. ед. 63,1 41,6 32,1 8,5 65,93 77,16 50,87 104,00

Источник: Отчеты Банка России по работе с жалобами и обращениями за январь-декабрь 2019 г., январь-декабрь 
2020 г., январь- декабрь 2021 (см. выше в постраничных сносках).

Таблица 2
Структура общего распределения жалоб, потупивших в Банк России,  

от потребителей финансовых услуг за период 2018–2021 гг., %

Наименование

Удельный вес жалоб по видам в общем объеме, %

2018 г. 2019 г. 2020 г.
1 квартал 

(справочно)
2020 г. 2021 г.

Кредитные организации 56,1 57,4 68,8 64,3 61,8
Субъекты страхового дела 24,9 16,9 11,6 13,6 13,4
МФО, КПК 10,3 13,3 9,6 10,6 12,4
Бюро кредитных историй 0,3 2,1 1,2 1,9 1,2
Участники корпоративных отношений (эмитенты), профу-

частники и субъекты рынка коллективных инвестиций 3,3 2,9 2,2 2,9 2,7

Прочее 5,1 7,4 6,6 6,7 8,5
Всего 100 100 100 100 100

Источник: Отчеты Банка России по работе с жалобами и обращениями за январь-декабрь 2019 г., январь-декабрь 
2020 г., январь- декабрь 2021 (см. выше в постраничных сносках).
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Страхование жизни

3,3 %

Добровольное страхование
имущества ( в т.ч. автокаско)

3,6 %

Урегулирование убытков

2,4 %

Страхование от несчастных
случаев и болезней (в т.ч.
выезжающих за рубеж)

2,7 %

Страхование профессиональной
ответственности юридических
(в т.ч. туроператоров)

2,2 %

Прочее

2,6 %

ОСАГО

83,2 %

Рис. 3. Структура распределения жалоб, поступивших в Банк России,  
в отношении субъектов страхового дела в 2018 г., %

Страхование жизни

4,5 %

Добровольное страхование
имущества ( в т.ч. автокаско)

4,9 %

Урегулирование убытков

1 %

Страхование от несчастных
случаев и болезней (в т.ч.
выезжающих за рубеж)

4,8 %

Страхование профессиональной
ответственности юридических
(в т.ч. туроператоров)

1,2 %

Прочее

3,8 %

ОСАГО

79,8 %

Рис. 4. Структура распределения жалоб, поступивших в Банк России,  
в отношении субъектов страхового дела в 2019 г., %

Страхование жизни

4,5 %

Добровольное страхование
имущества ( в т.ч. автокаско)

5,6 %
Страхование от несчастных
случаев и болезней (в т.ч.
выезжающих за рубеж)

7,4 %

Страхование профессиональной
ответственности юридических
(в т.ч. туроператоров)

0,4 %

Прочее

3,7 %

ОСАГО

78,4 %

Рис. 5. Структура распределения жалоб, поступивших в Банк России,  
в отношении субъектов страхового дела в 2020 г., %
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Далее по убыванию удельного веса жалоб 

в общем объеме занимают споры по добровольно-
му страхованию имущества (включая автокаско) 
и  страхование жизни. Минимальный вес обраще-
ний отмечается в 2020 г. по страхованию профес-
сиональной ответственности юридических лиц 
(включая туроператоров), что отчасти обусловле-
но снижением туристического потока вследствие 
эпидемиологической обстановки в мире.

Причины возникновения жалоб по ОСАГО от-
ражены в таблице 3.

Основу претензий (удельный вес превышает 
половину и  находится в  диапазоне 52,8–55,3 %) 
составляют споры по неправильному применению 
КБМ, который лежит в основе тарифообразования 
в  ОСАГО. Страховщики несут риски, страхуя от-
ветственность водителей, для компенсации кото-
рых, а также стимулирования граждан водить бо-
лее ответственно и  аккуратно, был введен КБМ. 
Ряд ученых считают, что независимо от того, будет 
ли в дальнейшем принято решение об КБМ в ча-
сти матрицы переходов и  значений –  требуется 
ежегодный мониторинг влияния системы на раз-
мер страховой премии и  учет этого влияния при 
корректировке страховых тарифов по ОСАГО [5].

Признание обществом справедливости стра-
ховых тарифов ОСАГО важно для развития рос-
сийского страхового рынка в целом. Следователь-
но, в перспективе от этого зависит масштаб спор-
ных ситуаций по применению КБМ.

Возвращаясь к ключевой теме статьи, необхо-
димо вспомнить, что поведенческий надзор актив-
но применяется для борьбы с мисселингом.

По сути, мисселинг представляет собой недо-
бросовестную практику продажи финансовых ус-
луг/продуктов под видом других, путем неполного 
или недостоверного информирования потребите-
ля о рисках, потенциальном доходе, посредством 
навязывания страховок и  дополнительных услуг 
при оформлении кредитных договоров, из-за не-
достаточного информирования или введения по-
требителя в  заблуждение перед подписанием 
юридических документов. Есть и другие недобро-
совестные практики.

В настоящее время, к  сожалению, мисселинг 
занимает лидирующие позиции, о чем ярко свиде-
тельствует официальная статистика поступающих 
жалоб (обращений) в  Банк России. Самыми рас-
пространенными примерами являются случаи от-
крытия банковских вкладов, когда не  приводится 
исчерпывающая информация по их доходности, 
рискам, условиям договора.

Многие банки усилили активность по продаже 
страховых продуктов, а  комиссия по этим опера-
циям приносит существенные доходы кредитным 
организациям. Экспертное сообщество отмечает 
массовость подобных нарушений. По статистике 
практически половина страховых премий, полу-
ченных от банковских клиентов за страховки, воз-
вращается банкам в виде вознаграждения.

Таблица 3

Структура распределения жалоб в отношении субъектов страхового дела  
в части ОСАГО за период 2018–2021 гг., %

Наименование

Удельный вес жалоб по видам в общем объеме, %

2018 г. 2019 г. 2020 г.
1 квартал 

(справочно)

2020 г. 2021 г.

Неверное применение КБМ 52,8 53,5 55,3 53,2 59,8

Нарушение сроков выплат страхового возмещения 3,6 13,3 12,1 18,5 7,2

Электронный полис 17,4 7,1 7,9 4,8 5,6

Досрочное расторжение договора ОСАГО н/д н/д н/д 0,8 4,9

Натуральное возмещение 3 4,9 4,8 4,5 4,3

Отказ в выплате страхового возмещения 2,3 3,9 3,9 4 3,8

Отказ в заключении договора, в том числе по причине от-
сутствия полисов 5,4 1,5 2,6 1,8 2,6

Навязывание дополнительных услуг при заключении до-
говора 3,5 0,7 – – –

Несогласие с размером страхового возмещения н/д н/д 2,6 3,2 2,1

Прочее 12 15,1 10,8 9,2 9,7

Всего 100 100 100 100 100

Источник: Отчеты Банка России по работе с жалобами и обращениями за январь-декабрь 2019 г., январь-декабрь 
2020 г., январь- декабрь 2021 (см. выше в постраничных сносках).
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Структура поступивших жалоб в  адрес Банка 
России в разрезе поднадзорных организаций и  те-
матики представлена в таблицах 4, 5.

Учитывая, что жалобы, связанные с мисселин-
гом, выделяются отдельно только с февраля 2019 г., 
то проводить сравнительный анализ абсолютных 
показателей за 2019 и 2020 гг., не совсем корректно. 
Структурный анализ показал, что вес количества 
обращений в отношении субъектов страхового дела 
в 2020 г. возрос, достигнув 37,4 %, на фоне отрица-

9 Публикация «Накопительное страхование жизни» в Открытом журнале. URL: https://journal.open-broker.ru/personal-
financial-planning/nakopitelnoe-strahovanie-zhizni/ (дата обращения: 21.06.2022).

Таблица 4

Динамика структуры распределения жалоб, связанных с мисселингом,  
в разрезе поднадзорных организаций за период 2019–2021 гг., %

Наименование

Удельный вес жалоб  
в общем объеме, %

2019 г.* 2020 г.
1 квартал (справочно)
2020 г. 2021 г.

Банковские кредитные организации 59,9 53,2 54,1 50,5

Субъекты страхового дела 32,4 37,4 34,6 36,2

Микрофинансовые организации 1,2 н/д н/д н/д

Профессиональные участники рынка ценных бумаг 3,5 6,7 8 9,4

Управляющие компании (инвестиционного фонда, ПИФ, 
НПФ) 2,3 2,2 2,8 2,7

Прочее 0,7 0,5 0,5 1,2

Всего 100 100 100 100

Источник: Отчеты Банка России по работе с жалобами и обращениями за январь-декабрь 2019 г., январь-декабрь 
2020 г., январь-декабрь 2021 (см. выше в постраничных сносках).

Таблица 5

Структура поступивших жалоб, связанных с мисселингом, за период 2019–2021 гг., %

Наименование

Удельный вес жалоб  
в общем объеме, %

2019 г. 2020 г.
1 квартал (справочно)
2020 г. 2021 г.

Реализация ИСЖ 48,7 54,9 48,1 54,1

Реализация векселей 10,8 н/д н/д н/д

Реализация продуктов / услуг доверительного управляю-
щего 9,6 11,7 16,5 8,1

Реализация НСЖ 13,9 17,7 17,3 15

Реализация прочих страховых продуктов / услуг, кроме 
реализуемых при заключении кредитного договора 4,6 4,2 6,3 2,8

Реализация продуктов / услуг брокера н/д 4,3 3,6 8,5

Реализация инвестиционных паев ПИФ 1,8 3,6 3,5 5,2

Реализация кредитных продуктов НФО 2,6 н/д н/д н/д

Прочее 8 3,6 4,7 6,3

Всего 100 100 100 100

Источник: Отчеты Банка России по работе с жалобами и обращениями за январь-декабрь 2019 г., январь-декабрь 
2020 г., январь-декабрь 2021 (см. выше в постраничных сносках); также см. таблицу 4.

тельной динамики поступивших в Банк России жа-
лоб в отношении субъектов страхового рынка.

Из таблицы видно, что более 80 % приходится 
на три ключевых страховых продукта/услуги: опера-
ции по реализации ИСЖ (более 54 %), операции по 
накопительному страхованию жизни НСЖ9 (около 
18 %), операции по реализации продуктов / услуг 
доверительного управляющего (более 11 %). Тен-
денция 2021 г. по указанным выше показателям, 
в целом, соответствует сложившейся пропорции.
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Таким образом, можно сделать вывод, что на фи-
нансовом рынке сложилась порочная практика про-
даж потребителям финансовых услуг. Заинтересо-
ванные участники финансового рынка применяют 
мисселинг, потому что это распространенное явле-
ние, серьезное наказание за это отсутствует, в кра-
ткосрочном периоде есть возможность нарастить 
доходы. Острота сложившейся ситуации очевидна, 
финансовый рынок нуждается в  совершенствова-
нии, включая подготовку новых специалистов. Со-
временные образовательные технологии и  методы 
обучения, применяемые для подготовки управленче-
ских кадров, позволяют сформировать навыки и ком-
петенции современного эффективного руководителя 
компании, влияют на удовлетворенность потребите-
лей финансовых услуг, снижают число обращений 
к  регулятору [5]. Вопросы ответственности и  этики 
важны для участников страхового рынка, они носят 
для страховщиков принципиальный характер.

Результаты деятельности Службы по защите 
прав потребителей и  обеспечению доступности 
финансовых услуг в отношении субъектов страхо-
вого дела за анализируемый период отражены на 
рисунке 6.

Результаты деятельности Службы за 2019–
2021 гг. свидетельствуют о том, что в динамике число 
предписаний заметно сокращается. Предписание 
представляет собой письменное распоряжение над-
зорного органа, которое обязывает страховую компа-
нию устранить выявленные нарушения в  установ-
ленный срок. Предписание выдается в  том случае, 
когда страховщик нарушил требования законода-
тельства. Выданное страховщику предписание обя-
зывает получателя предоставить отчет после устра-
нения недостатков. В случае невыполнения предпи-
сания в установленный срок действие лицензии мо-
жет быть ограничено или приостановлено.

В 2020 г. мегарегулятором было сформировано 
около полутора сотен рекомендаций, адресованных 
поднадзорным организациям. Это наглядно под-

тверждает тезис о том, что в рамках поведенческого 
надзора ключевой является не карательная, а пре-
вентивная и  побудительная функции. Снижение 
числа протоколов, рост методических рекоменда-
ций может являться и  следствием вступления 
в  силу Базового стандарта защиты прав и интере-
сов физических и юридических лиц – получателей 
финансовых услуг, оказываемых членами саморегу-
лируемых организаций, объединяющих страховых 
брокеров, который был принят Решением Комитета 
финансового надзора Центрального банка Россий-
ской Федерации от 8 мая 2019 г. № КФНП-14.

Таким образом, исследование вопросов пове-
денческого надзора позволяет сделать вывод о том, 
что проводимая Банком России работа с обращения-
ми, в целом, и Службой по защите прав потребите-
лей и  обеспечению доступности финансовых услуг 
в  отношении субъектов страхового дела, в  частно-
сти, нацелена на повышение удовлетворенности по-
требителей качеством финансовых, в  том числе 
страховых, продуктов и механизмом взаимодействия 
с  субъектами страхового рынка, что способствует 
формированию лояльности к финансовому рынку.
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