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ИНФОРМИРОВАННОСТЬ –  
ДРАЙВЕР РОСТА РЫНКА

Михаил Мамута 
Руководитель службы ЦБ РФ по защите прав потребителей  
и обеспечению доступности финансовых услуг

Банк России отмечает в 2019 году улучшение информирования граждан при 
продаже полисов инвестиционного страхования жизни. О том, что изменилось 
в обращениях потребителей, рассказал Михаил Мамута, руководитель службы 
Центрального Банка Российской Федерации по защите прав потребителей 
и обеспечению доступности финансовых услуг.

Резкий рост жалоб по-
требителей на  продажу 
банками-агентами по-
лисов  инвестиционного 
страхования жизни вместо 
вкладов, был зафиксирован 
регулятором в 2018 году и 
потребовал принятия ряда 
серьезных мер. Граждане, 
в частности, жаловались на 
то, что результаты их ин-
вестирования значительно 
отличались от тех, которые 
обещал при заключении  
договора ИСЖ менеджер 
кредитной организации, 
выступающей представите-
лем страховщика.  При этом 
мало кто из потребителей 
был проинформирован об 
особенностях и рисках при-
обретенного продукта.

За 9 месяцев 2019 года в 
Банк России поступило 

2,7 тысячи жалоб на мис-
селинг при реализации фи-
нансовых продуктов. На не-
корректные продажи ИСЖ 
пришлось около 1,2 тысячи 
жалоб или 44 %. При этом 
в III квартале 2019 года 
количество жалоб на мис-
селинг в целом сократилось 
на 20,2 % относительно 
II квартала 2019 года, что 
подтвердило наметившийся 
в мае-июне 2019 года тренд 
на снижение жалоб по этой 
теме.

На наш взгляд, сниже-
ние числа жалоб является 
результатом проводимой 
в 2018 и 2019 годах ком-
плексной работы Банка 
России, участников рынка 
и Всероссийского союза 
страховщиков по реа-
лизации системных мер, 

способствующих сниже-
нию уровня недобросо-
вестных продаж и повы-
шению удовлетворенности 
потребителей качеством 
услуг. Важнейшим направ-
лением этой работы стало 
создание более совершен-
ной системы раскрытия 
потребителям информа-
ции, ориентированной на 
предотвращение форми-
рования некорректных 
ожиданий – о свойствах, 
характеристиках и рисках 
предлагаемых продуктов. 

С 1 апреля 2019 года 
вступило в силу Указание 
Банка России № 5055-У, 
регламентирующее порядок 
и условия заключения дого-
воров страхования жизни. 
Принятый ВСС Внутрен-
ний стандарт по взаимо-
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действию с клиентами по 
договорам ИСЖ и догово-
рам страхования от не-
счастных случаев и болез-
ней также является частью 
«пакета» внедренных в 2019 
году документов, направ-
ленных на противодействие 
недобросовестным прода-
жам финансовых продук-
тов и инструментов.

В ходе надзорной работы 
регулятор также уделя-

нарушений. При этом 
нередки и добровольные 
решения страховщиков 
вернуть средства соци-
ально незащищенным или 
возрастным гражданам, 
изменение страховщиками 
собственных бизнес-про-
цессов и клиентских 
практик.

Необходимо отметить рас-
ширение спектра надзорных 
инструментов Банка России. 

ЗА 9 МЕСЯЦЕВ 2019 ГОДА

2700 
жалоб на мисселинг поступило 
в ЦБ РФ

20,2%
снижение числа жалоб на мис-
селинг во II квартале по сравне-
нию с I кварталом 2019 года

32%
снижение продаж ИСЖ  
в I полугодии 2019 по сравне-
нию с I полугодием 2018 года

1200
жалоб или 44 % – жалобы на 
некорректные продажи ИСЖ

ет этому вопросу особое 
внимание. Ключевая роль 
здесь отводится детально-
му анализу поступающих 
жалоб и бизнес-процессов 
страховщиков. В случае 
выявления нарушений 
и недостатков в практиках 
продаж к страховщикам 
применяются надзорные 
меры. Результатом такого 
воздействия становится 
исправление выявленных 
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В июле 2019 года началось 
проведение контрольных 
закупок по ИСЖ, в ходе 
которых контролируется 
соблюдение страховщиками 
и банками-агентами тре-
бований Указания Банка 
России № 5055-У в части 
порядка информирования 
потребителей. В рамках 
некоторых контрольных 
закупок установлены на-
рушения и к нарушителям 
приняты надзорные меры. 
Выявленные нарушения и 
недостатки послужат осно-
вой для направления Бан-
ком России страховщикам 
рекомендаций, нацеленных 
на недопущение нарушений 
и развитие практик клиен-
тоцентричности. 

Что касается продаж ИСЖ, 
то в I полугодии 2019 года 
объем сборов в этом сег-
менте снизился на 32 % по 
сравнению с аналогичным 
периодом прошлого года. 
Пока рано делать вывод 

о том, является ли это вре-
менным или постоянным 
трендом. Но необходимость 
улучшения качества инфор-
мирования потребителей 
при продаже ИСЖ и иных 
страховых продуктов, по 
мнению Банка России, явля-
ется объективной реально-
стью страхового рынка. Ин-
формированность повышает 
уровень осознанности при 
приобретении страховых 
продуктов и является потен-
циальным драйвером для 
роста рынка ИСЖ и страхо-
вого рынка в целом. 

При этом нужно пони-
мать, что перспективы 
дальнейшего развития 
рынка ИСЖ, в первую 
очередь, зависят от до-
ходности, которую будут 
получать граждане. А это, 
в свою очередь, означает 
необходимость повыше-
ния качества управления 
активами со стороны самих 
страховщиков.

В дополнение к этому 
расширенный и норматив-
но закрепленный порядок 
информирования потреби-
теля сделает сам продукт 
и процесс его реализации 
в целом более открытыми 
и доступными. Это также 
будет стимулировать стра-
ховщиков развивать кана-
лы продаж, снижая размер 
агентского вознаграждения 
и формируя индивидуаль-
ные продукты, что, в свою 
очередь, поможет привле-
кать новых и сохранять 
лояльных клиентов.

Безусловно, на такие 
продукты есть устойчивый 
спрос, что легко увидеть, 
посмотрев на соответ-
ствующие рынки Европы 
и США. И чем понятнее 
для потребителя будут 
сама продуктовая линейка 
и механизм ее продажи, 
тем более позитивные пер-
спективы реализуются на 
этом рынке.

Принятый ВСС Внутренний стандарт по взаимодействию 
с клиентами по договорам ИСЖ и договорам страхования 
от несчастных случаев и болезней также является 
частью «пакета» внедренных в 2019 году документов, 
направленных на противодействие недобросовестным 
продажам финансовых продуктов и инструментов.

Информированность повышает уровень осознанности 
при приобретении страховых продуктов и является 
потенциальным драйвером для роста рынка ИСЖ 
и страхового рынка в целом.
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