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Аннотация 
В статье представлены результаты анализа причин возникновения и способов противодей-

ствия мисселингу как основной форме недобросовестных продаж финансовых продуктов в России.  
На основе проведенного анализа авторами были сформулированы рекомендации для регулятора, спо-
собные противодействовать практике мисселинга в России. 
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Мисселинг (mis-selling, букв. – неправильная продажа), – это недобросовестная практика про-
даж потребителям финансовых продуктов (услуг) в части предоставления полной, прозрачной и яс-
ной информации о характере финансовой услуги и условиях финансового продукта, а также о сопут-
ствующих им рисках, их стоимости и иных существенных условиях. Другими словами мисселинг пред-
ставляет собой продажу одних продуктов под видом других путем неполного или недостоверного ин-
формирования потребителя. 

Банк России в первом полугодии 2018 г. получил 140 тыс. жалоб в отношении финансовых ор-
ганизаций. Это на 13% больше по сравнению с аналогичным периодом прошлого года. Большая часть 
обращений (130 тыс.) поступила от потребителей финансовых услуг. Более половины от всего потока 
жалоб (69 тыс.) была связана с кредитными организациями. На некредитные финансовые организа-
ции поступило более 48 тыс. заявлений (35% от всего объема). Подавляющее большинство обраще-
ний (более 32 тыс.) связано с деятельностью субъектов страхового дела, среди которых 84% – жалобы 
по ОСАГО. В отношении микрофинансовых организаций поступило более 6 тыс. жалоб, что составляет 
4,8% от общего объема всех поступивших за полугодие заявлений. По количеству жалоб в Банк России 
мисселинг выходит в лидирующие позиции. 

Наиболее часто прецеденты мисселинга связаны с открытием банковских вкладов. Недобросо-
вестные продавцы под видом «вкладов с повышенной доходностью» предлагают другие продукты, не 
раскрывая всех рисков и особенностей их использования. Например, банки могут выступать в каче-
стве страховых агентов, предлагающих клиентам услуги инвестиционного страхования жизни (ИСЖ). 
Чаще всего граждане обнаруживают подмену, когда хотят досрочно вернуть размещенные сбережения.  

Другой пример: при оформлении платежной карты в банке «забывают» упомянуть, что ее об-
служивание будет бесплатным ограниченное время. Также продавцы финансовых услуг часто умал-
чивают о рисках, связанных с покупкой того или иного финансового продукта. 

Довольно часто вместо договоров вклада гражданам предлагается комбинированный договор 
(или, что тоже самое, структурный продукт ) и не разъясняются особенности и риски такого продукта. 
Согласно условиям структурного продукта основная часть средств инвестора зачисляется на вклад 
(80-90%), а оставшаяся часть в различные финансовые инструменты. 

Таким образом, можно сделать вывод, что на рынке действует порочная конструкция, которая 
вписывается в вершины треугольника Номура, объясняющего недобросовестную практику продаж 
потребителям финансовых продуктов [1].  

Первая вершина – потому что все так делают, вторая – потому что за это не наказывают, третья 
вершина – потому что в краткосрочной перспективе можно повысить прибыль.  

Рассмотрим причины активизации недобросовестных практик продаж финансовых продуктов в 
форме мисселинга.  

Важной причиной активизации мисселинга является снижение уровня инфляции, которое при-
вело к снижению ставок по депозитам, так как психологически многие люди не готовы к доходности 
4% годовых, которую предлагают банки. Граждане помнят цифру 10-15-20%, им кажется, что столько 
и должно быть. На самом деле, очевидно, что при инфляции в 4% доходность в 15% – это сверхдоход-
ность, такого не может быть, если деньги не вкладываются в реальный сектор.  

Нормальная доходность по депозитам во всех странах выше уровня инфляции, но не  
в три-четыре раза, поэтому те ставки по депозитам, которые сейчас есть, являются достаточно обос-
нованными. 
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В 2017 г. произошел стремительный рост рынка инвестиционных страховых продуктов: ИСЖ 
стало самым крупным и быстроразвивающимся видом на российском рынке страхования в 2017 г. Как 
только такие продажи стали увеличиваться регулятору стали поступать жалобы, связанные с введе-
нием потребителей в заблуждение и навязыванием одних финансовых услуг вместо других, посколь-
ку основным каналом продаж ИСЖ для страховщиков является банковский. Из-за такого недобросо-
вестного поведения у потребителя теряется доверие ко всем финансовым услугам, в том числе и чест-
ных организаций. Продажа банками страховых продуктов часто приводит к возникновению недобро-
совестных практик. 

На фоне падения процентных доходов банки усилили активность по продаже страховок. За 2017 г. 
объем агентских вознаграждений, полученных банками от страховщиков, вырос на 15,4%. При этом 
компании вернули банкам в среднем половину от собранных ими страховых премий. Эксперты отме-
чают, что для кредитных организаций этот вид вознаграждения превращается в существенную ста-
тью доходов, а это, в свою очередь, приводит к массовому нарушению прав потребителей. 

В 2017 г. страховщики через банки собрали от продажи страхования жизни и здоровья заемщи-
ков, а также их имущества 109,5 млрд. руб. страховых премий. При этом объем агентских вознаграж-
дений банкам вырос за прошлый год на 15,4%, до 53,7 млрд. руб.  

Таким образом, 49% премий, уплаченных банковскими клиентами за страховки, было возвра-
щено кредитным организациям в виде вознаграждения. В условиях снижения ставок процентные до-
ходы банков сокращаются. Банки пытаются компенсировать это падение ростом комиссионных дохо-
дов, в том числе вознаграждением за продажу страховых продуктов. Поэтому, очевидно, что эти ко-
миссии превращается для банков в существенную статью доходов. 

Анализ международной отчетности крупнейших банков на рынке потребительского кредито-
вания показал, что совокупный объем агентских вознаграждений по топ-5 банкам в 2017 году соста-
вил 55,8 млрд. руб., увеличившись за год на 34%. Лидером по размеру полученного агентского возна-
граждения стал ВТБ, заработав 18,2 млрд. руб. (табл. 1) 

Таблица 1 
Крупнейшие банки по размеру агентского вознаграждения по итогам 2017 года  

[Составлено авторами по материалам Официального сайта Центрального банка России – https://www.cbr.ru/] 

Название Строка отчетности 
Агентские комиссии 

(млрд руб.) 
Изменение  
за год (%) 

ВТБ Вознаграждение за распространение 
страховых продуктов и агентские услуги 

18,20 48,0 

Сбербанк Агентские комиссии полученные 16,90 35,2 
ХКФ-банк Агентские операции по договорам стра-

хования 
7,53 -10,8 

Совкомбанк Плата за включение в программу финан-
совой и страховой защиты 

7,29 47,0 

Россельхозбанк Вознаграждение за продажу страховых 
контрактов 

5,88 76,6 

Росбанк Агентские операции 3,29 43,7 
Тинькофф-банк Комиссия за услуги страхования кредитов 4,16 16,8 
Юникредит-банк Комиссии агентов по страхованию 2,53 25,2 
Райффайзенбанк Комиссия агентов по страхованию 2,02 19,3 
Московский кре-
дитный банк 

Комиссии по обеспечению страхования 
кредитов 

1,95 1,0 

 

В ВТБ сообщили, что в 2017 г. банк расширил ассортимент предлагаемых страховых продуктов, 
это положительно повлияло на потребительский спрос и доходы банка. В ВТБ действуют как индиви-
дуальные договоры, так и программы коллективного страхования, выбор конкретной схемы зависит 
от продукта, также клиентам доступны полисы ИСЖ (инвестиционное страхование жизни). 

В топ-5 банков по объему полученных агентских вознаграждений вошли также Сбербанк  
(16,9 млрд руб.), ХКФ-банк (7,53 млрд руб.), Совкомбанк (7,29 млрд руб.), Россельхозбанк  
(5,88 млрд руб.).  

Обращаясь в банк за потребительским кредитом, многие клиенты часто не знают, что предлага-
емые им услуги страхования являются добровольными. Банковские операционисты в неформальном 
общении сообщают, что у них есть ежемесячные планы по продажам добровольных страховок, за не-
исполнение которых руководство как минимум объявляет сотрудникам выговоры. При этом широкое 
распространение получила коллективная схема страхования, когда заемщик «присоединяется» к до-
говору, заключенному между банком и страховой компанией. Отказаться от такой страховки, в отли-
чие от персональной, в течение «периода охлаждения» нельзя. 



Государственное и муниципальное управление. Ученые записки. 2018. № 4 

 136 

Следующей причиной широкого распространения мисселинга является низкая финансовая 
грамотность населения. Наиболее значимой причиной является несовершенство российского законо-
дательства, которое должно ограничивать недобросовестные практики продаж финансовых продук-
тов посредством досудебного урегулирования споров. 

На основе вышесказанного, сформулируем основные рекомендации для регулятора, способные 
противодействовать практике мисселинга в России. 

Наиболее простой и действенный способ – это активное использование метода тайного покупа-
теля в рамках поведенческого надзора с целью выявления недобросовестных практик продаж финан-
совых продуктов. 

Необходимо создание стандарта продаж банками небанковских продуктов, в котором будут 
четко прописаны правила информирования потребителей об особенностях тех или иных финансовых 
продуктов. Помимо этого, в базовые стандарты защиты прав потребителей необходимо включить 
норму, которая будет указывать, что нужно согласовывать скрипт продаж продавца с владельцем 
продуктов. То есть, если банк продает облигацию или какой-либо страховой продукт (например, ин-
вестиционное страхование жизни), он должен согласовать правила продаж со страховой компанией 
или с брокером. Если это будет общая ответственность, то риск для потребителя существенно снижа-
ется. Это также должно способствовать формированию определенных стандартов этики работы фи-
нансовых организаций.  

Кроме того, необходимо разработать специальное законодательство о контроле за деятельно-
стью агентов, например, страховых компаний, негосударственных пенсионных фондов, с установле-
нием, в том числе, материальной ответственности за недобросовестные продажи. 

Эффективным средством противодействию мисселингу, а также важным нормативно-правовым 
инструментом развития российского финансового рынка является принятие в июне 2018 года Закона 
о финансовом омбудсмене (Федеральный закон от 4 июня 2018 года № 123-ФЗ "Об уполномоченном по 
правам потребителей финансовых услуг") [2]. 

Принятие закона является большим шагом в развитии финансового рынка в целом. Россияне 
благодаря нововведению смогут в досудебном порядке решать проблемы, возникающие при обраще-
нии за кредитами, а также в спорных ситуациях в сфере страхования. Закон позволит разгрузить суды 
от мелких дел и избавит рынок от профессиональных «псевдозащитников». 

Закон вступил в силу в сентябре 2018 года, к декабрю должна быть создана и зарегистрирована 
служба обеспечения деятельности финансовых уполномоченных и назначены сами уполномоченные. 
Закон будет распространяться на финансовые продукты постепенно.  

Присоединение к институту финансового омбудсмена финансовых организаций произойдет  
в несколько этапов. 

На федеральном уровне самый главный финансовый уполномоченный будет назначаться по со-
гласованию с президентом Российской Федерации, что добавит статус принимаемым решениям. 
Остальные омбудсмены будут назначаться советом директоров Банка России по представлению Глав-
ного финансового уполномоченного, и их права будут похожи на права судей. 

Первый сегмент, который в обязательном порядке должен будет присоединиться к новому ин-
ституту, – это страховые организации, занимающиеся ОСАГО и в целом моторным страхованием, – с 1 
июня 2019 года. С 28 ноября 2019 года – остальные страховые организации. С 2020 года – микрофи-
нансовые организации. С 2021 года – банки, НПФ, кредитные кооперативы, ломбарды. К 2021 году 
омбудсмены должны охватить весь спектр рынка потребления финансовых услуг [3]. 

Но уже с декабря 2018 года те компании, которые захотят, могут присоединиться к деятельно-
сти финансового омбудсмена на добровольной основе. Выгоды для них очевидные: это и положи-
тельный имидж, и отработка механизмов, которые станут обязательными с 2021 году. Именно в этой 
структуре будут рассматриваться споры между заемщиками и банками по поводу реструктуризации 
кредитов и выноситься оптимальное решение. Банк России будет вести реестр финансовых организа-
ций, присоединившихся к институту финансового омбудсмена, – членство в реестре будет обязатель-
ным условием работы с физическими лицами. Реестр будет публичным, как и статистика рассмотре-
ния споров. 

Финансовый омбудсмен как специализированный институт по досудебному регулированию 
споров есть в подавляющем большинстве развитых стран. Идея омбудсмена заключается в организа-
ции универсального, стандартизированного, единого механизма который даст четкие указания, что 
делать человеку в случае, если возник имущественный спор с финансовой организацией [4].  

К финансовому уполномоченному может обратиться любой человек, у которого есть имуще-
ственные требования к финансовой организации – к банку, страховой компании, микрофинансовой 
организации в сумме не более 500 тысяч рублей (сумма установлена с помощью анализа финансовых 
споров). По ОСАГО финансовый уполномоченный рассматривает все споры, независимо от суммы 
ущерба. 
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Например, возник спор по размерам выплат по ОСАГО. Если жалоба подана в электронном виде, 
то страховой компании будет дано 15 дней на рассмотрение претензии и принятие решения. Раньше, 
если потребитель был не согласен с тем, что ему предлагает страховая компания, он мог нанять адво-
ката и пойти в суд. Он и сейчас имеет такую возможность, но, когда начнет работать финансовый 
уполномоченный, помимо этого, гражданин сможет обратиться к нему в электронном виде (личное 
присутствие необязательно) и совершенно бесплатно. Его жалоба будет рассмотрена в течение  
15 дней, после чего омбудсмен вынесет решение. То есть весь процесс будет занимать около месяца. 
Однако, это намного быстрее, чем механизм судебного и досудебного решения споров. Это очень 
жесткие сроки, но сейчас задача повышения доверия населения к финансовому рынку является одной 
из наиболее важных, так как каждый год количество клиентов финансовых компаний прирастает  
в среднем на 15-20%. 

Когда жалоба поступит к омбудсмену, он даст компании пять дней в рамках 15-дневного срока, 
чтобы решить спор с потребителем. Таким образом, компания сможет сама урегулировать спор. Если 
этого не произойдет, то омбудсмен вынесет решение, обязательное к исполнению.  

Если проанализировать международный опыт, то можно увидеть, что в других странах в этой 
конструкции примерно 80% всех претензий удовлетворяется на самой первой стадии, то есть стороны 
находят компромисс на этапе претензионного порядка. Еще 15% решает омбудсмен, и только 5% спо-
ров доходит до суда. Основная задача омбудсмена состоит в том, чтобы максимально увеличить число 
жалоб и претензий, которые удовлетворяются добровольно [5, с. 136]. 

Однако появление института омбудсмена не снимет необходимость работы с жалобами Цен-
трального банка и Роспотребнадзора, так как жалобы имеют различную природу происхождения. 
Например, если компания нарушает установленные сроки ответа, это административный состав, ре-
шение этого вопроса находится в компетенции финансового уполномоченного. Если были ущемлены 
права потребителей, например, небезопасностью услуги – это компетенция Роспотребнадзора.  

Служба по защите прав потребителей финансовых услуг ЦБ РФ должна работать с уполномо-
ченными в очень тесном контакте. У нее будет реализовываться система одного окна: поступление 
жалоб и извещение об этом уполномоченного, а также рекомендация обратиться к нему.  

Служба по защите прав потребителей финансовых услуг ЦБ РФ не может решить за потребите-
ля, хочет он или нет работать через омбудсмена. Потребитель, в свою очередь, может уведомлять 
Службу, как исполняются решения финансового уполномоченного, и для нее это может стать сигна-
лом для принятия мер поведенческого надзора по отношению к финансовой организации [6; 7]. 

Однако, возможны ситуации, когда самим финансовым организациям нужна будет защита. 
Например, страховые компании постоянно жалуются на мошенничество с ОСАГО.  

Поэтому омбудсмен должен стать свободным независимым институтом, который будет прини-
мать решения не в интересах какой-то одной стороны, а в интересах справедливости и законности. 
Если права страховая компания, то решение должно быть принято в ее пользу, причем достаточно 
быстро.  

Для этого, по нашему мнению, необходимо создать механизм, с помощью которого будет обес-
печиваться баланс интересов, – совет Службы финансового уполномоченного, куда должны войти 
представители от саморегулируемых и общественных организаций участников рынка, ЦБ, правитель-
ства. Совет должен вырабатывать стратегию работы финансового омбудсмена и формировать единое 
сбалансированное мнение по сложным случаям. 
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Аннотация 
Статья посвящена изучению факторов субъективного благополучия (subjective well-being) науч-

но-педагогических работников (НПР).  В рамках исследования представлен обзор теоретических подхо-
дов в исследованиях SWB (subjective well-being), описана методология и представлен анализ поискового 
этапа исследования: рефлексия, результаты наблюдения и мнений участников фокус-групп научно-
педагогических работников. Авторы статьи представляют собственную интерпретацию набора 
факторов субъективного благополучия, в том числе факторов, связанных с профессиональной дея-
тельностью научно-педагогических работников, факторов, удерживающих и выталкивающих из дан-
ной профессиональной сферы.  

Ключевые слова: субъективное благополучие, экономика счастья, благосостояние, качество 
жизни, факторы субъективного экономического благополучия, субъективное благополучие НПР, субъ-
ективное профессиональное благополучие НПР, эффективность труда, трудовые отношения. 

Введение 
В последние годы в сфере высшего образования сформировался новый рациональный подход к 

управлению эффективностью труда научно-педагогических работников. Предполагалось, что, новые 
институциональные условия и правила, такие как индивидуальные рейтинги научно-педагогических 
работников, новые системы стимулирования труда НПР, связанные с достижением показателей  
в рейтингах, эффективный контракт, закрепляющий новые трудовые отношения, смогут изменить 
поведение научно-педагогических работников. Ожидания изменения поведения научно-педагогиче-
ских работников были связаны, в свою очередь, с необходимостью повышения качества подготовки  
в высшей школе, то есть с необходимостью повышения эффективности формировании человеческих 
ресурсов в высшей школе для экономики в целом. Но, действительно ли, удалось за последние годы  
изменить поведение НПР? Действительно ли, новый рациональный ориентир в поведении НПР –  

                                                 
1 Исследование проведено при поддержке Российского фонда фундаментальных исследование,  
грант 18-010-00952 «Исследование субъективного благополучия россиян на примере научно-педагогических 
работников: факторы и динамика». 
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