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Руководитель АНО «СОДФУ»
П.И. Соломатин
Утверждаю________________________
Первый заместитель руководителя Службы по защите прав потребителей и обеспечению доступности финансовых услуг
Е.А. Бутова
Утверждаю __________________________


Методика 
расчета индикатора для формирования ренкингов страховых организаций по относительному количеству жалоб потребителей финансовых услуг по вопросам обязательного страхования гражданской ответственности владельцев транспортных средств

1. Настоящая Методика разработана с целью определения подходов к расчету индикатора для формирования ренкингов страховых организаций по относительному количеству жалоб потребителей финансовых услуг, поступивших в Банк России и финансовому уполномоченному по вопросам обязательного страхования гражданской ответственности владельцев транспортных средств (далее соответственно – ОСАГО, ренкинг по вопросам ОСАГО), с целью публикации на официальном сайте Банка России в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (далее – сайт Банка России).
2. В целях настоящей методики используются следующие термины и определения:
2.1) индикатор – расчетный показатель, отражающий количество поступивших в Банк России и финансовому уполномоченному обоснованных жалоб физических лиц в отношении страховой организации по вопросам ОСАГО в расчете на 10000 единиц клиентской базы страховой организации;
2.2) отчетный период – период формирования ренкингов по вопросам ОСАГО;
2.3) обоснованная жалоба, поступившая в Банк России – жалоба физического лица[footnoteRef:2] по вопросам ОСАГО, поступившая в Банк России за отчетный период (в том числе направленная Банком России в страховую организацию на рассмотрение в соответствии со статьей 79.3 Федерального закона от 10.07.2002 № 86-ФЗ «О Центральном банке Российской Федерации (Банке России)»[footnoteRef:3]), при наличии факта нарушения страховой организацией прав потребителя финансовых услуг, в том числе не влекущего применение мер принуждения в рамках конкретной жалобы и зафиксированного Службой по защите прав потребителей и обеспечению доступности финансовых услуг (далее – Служба): [2:  Заявитель указал, что он является физическим лицом.]  [3:  Повторные жалобы физических лиц с дублирующим содержанием, поступившие в Банк России за отчетный период, в формировании ренкингов по вопросам ОСАГО не учитываются. ] 

- в протоколе об административном правонарушении;
- в постановлении по делу об административном правонарушении;
- в предписании Банка России об устранении/недопущении нарушения законодательства Российской Федерации (за исключением предписаний Банка России о запросе документов либо об устранении страховой организацией нарушения в связи с непредставлением, представлением не в полном объеме запрошенных Банком России сведений и документов);
- в письменной рекомендации страховой организации об устранении и (или) недопущении выявленного нарушения (неприемлемой практики) или протоколе надзорной встречи;
2.4) обоснованная жалоба, поступившая финансовому уполномоченному – обращение физического лица (за исключением физических лиц, являющихся индивидуальными предпринимателями)[footnoteRef:4], поступившее финансовому уполномоченному за отчетный период, содержащее требования к страховой организации по вопросам ОСАГО, по итогам рассмотрения которого выявлен факт нарушения страховой организацией прав потребителя финансовых услуг, зафиксированный в решении финансового уполномоченного об удовлетворении (полном или частичном удовлетворении) таких требований[footnoteRef:5]; [4:  Заявитель указал, что он является физическим лицом.]  [5:  Учитываются сведения обо всех решениях финансового уполномоченного об удовлетворении требований потребителей финансовых услуг, за исключением решений финансового уполномоченного, обжалованных страховой организацией, если на дату формирования сведений по итогам такого обжалования отсутствует вступивший в законную силу судебный акт, на основании которого решение финансового уполномоченного не отменено.] 

2.5) вопросы ОСАГО – вопросы, связанные с заключением договора ОСАГО, в том числе навязыванием дополнительных услуг, условиями и порядком осуществления ОСАГО, разрешением споров, вытекающих из договоров ОСАГО, компенсационными выплатами.
3. Индикатор рассчитывается по каждой участвующей в формировании ренкингов ОСАГО страховой организации. 
[bookmark: Стссдд][bookmark: Ссхсдд][bookmark: Спредифинриск][bookmark: Спрофотв][bookmark: Ссминое][bookmark: Сосаго][bookmark: Сосгоп][bookmark: Сосопо]Расчет индикатора осуществляется с использованием следующей формулы:
ИОСАГО СО где:
ИОСАГО СО – индикатор страховой организации для формирования ренкингов по вопросам ОСАГО;
 – количество обоснованных жалоб на страховую организацию по вопросам ОСАГО, поступивших за отчетный период в Банк России от физических лиц;
 – количество обоснованных жалоб на страховую организацию по вопросам ОСАГО, поступивших за отчетный период финансовому уполномоченному;
 – количество действующих у страховой организации договоров ОСАГО, заключенных с физическими лицами на начало отчетного периода[footnoteRef:6]; [6:   Значение показателя в форме с кодом ОКУД 0420162 в разделе 1. «Страхование» в разрезе Групп аналитических признаков и аналитических признаков, 2.2 Виды страхования (dim-int:Vidy_straxovaniyaAxis), 2.6 Обязательное страхование гражданской ответственности владельцев транспортных средств (mem-int:ObzStrGrOtvVlTranspSrMember), 11. Тип страхователя (dim-int:Tip_Sl_Axis), 1.1 ФЛ - физическое лицо (mem-int:FlMember), стр. 10 Количество договоров страхования, действовавших на конец отчетного периода (ins-dic:Kolich_Dog_Strax_Dejstv_Kon_Otch_Period) Указания Банка России                                                     от 15.07.2024 № 6805-У «О формах, сроках и порядке составления и представления в Банк России отчетности страховщиков, о порядке сообщения страховщиками Банку России информации о лицах, которым поручено проведение идентификации, упрощенной идентификации, обновление информации о клиентах, представителях клиентов, выгодоприобретателях и бенефициарных владельцах, о порядке сообщения страховщиками в Банк России сведений об опубликовании годовой бухгалтерской (финансовой) отчетности страховщика, а также о порядке и сроках представления страховщиками в Банк России сведений и документов в отношении их филиалов, представительств и иных обособленных подразделений» (далее – Указание Банка России № 6805-У).] 

 – количество у страховой организации договоров ОСАГО, заключенных с физическими лицами в отчетном периоде[footnoteRef:7]. [7:  Значение показателя в форме с кодом ОКУД 0420162 в разделе 1. Страхование в разрезе Групп аналитических признаков и аналитических признаков, 2.2 Виды страхования (dim-int:Vidy_straxovaniyaAxis), 2.6 Обязательное страхование гражданской ответственности владельцев транспортных средств (mem-int:ObzStrGrOtvVlTranspSrMember), 11. Тип страхователя (dim-int:Tip_Sl_Axis), 11.1 ФЛ - физическое лицо (mem-int:FlMember), стр. 3 Количество договоров страхования, заключенных в отчетном периоде (ins-dic:Kolich_Dog_Strax_Zakl_Otch_Period) Указания Банка России № 6805-У. ] 

Для расчета индикатора учитываются показатели отчетности страховых организаций, предоставленные Департаментом данных, проектов и процессов по запросу в Службу, направленному в соответствии с внутренним документом Службы, устанавливающим порядок формирования и предоставления ренкингов поднадзорных организаций по относительному количеству жалоб потребителей финансовых услуг.
4. Отчетным периодом для целей формирования ренкингов по вопросам ОСАГО является период с января по декабрь года, предшествующего дате формирования ренкингов по вопросам ОСАГО.
5. Расчет индикаторов для формирования ренкингов по вопросам ОСАГО осуществляется в отношении страховых организаций, у которых на дату расчета индикатора за отчетный период имеется лицензия на осуществление ОСАГО. В случае реорганизации страховой организации / страховых организаций в течение отчетного периода индикатор рассчитывается только в отношении организации-правопреемника. В расчет включаются жалобы, которые признаны обоснованными по отношению к страховой организации – правопреемнику в соответствии с подпунктами 2.3 и 2.4 пункта 2 настоящей методики.
Расчет индикаторов не осуществляется в отношении страховых организаций, которые на начало и в течение отчетного периода не осуществляли деятельность по ОСАГО (отсутствовали договоры ОСАГО на начало и не заключались в течение отчетного периода).
При наличии нескольких обоснованных жалоб потребителя финансовых услуг по вопросам ОСАГО в отношении деятельности страховой организации, поступивших в Банк России за отчетный период в рамках одного обращения, указанные жалобы при формировании ренкингов по вопросам ОСАГО учитываются однократно.
В ренкинги страховых организаций по вопросам ОСАГО не включаются страховые организации, начиная со страховой организации, значение клиентской базы которой в отсортированном по убыванию этого показателя списке отличается от предыдущего значения клиентской базы более чем на 95%, и последующие за ней страховые организации с еще более низкой клиентской базой.
6. В ренкинги страховых организаций по вопросам ОСАГО включаются страховые организации, в отношении которых в Банк России и финансовому уполномоченному в совокупности поступило две и более обоснованные жалобы потребителей финансовых услуг за отчетный период.
7. До публикации ренкингов страховых организаций по вопросам ОСАГО Банк России информирует страховые организации о значении индикатора и показателях, которые используются для его расчета. При наличии обоснованных предложений о корректировке расчета индикатора страховые организации вправе направить их в рамках установленных сроков:
- в Банк России – по вопросам использования для расчета индикатора показателей отчетности и (или) включения в расчет поступивших в Банк России обоснованных жалоб;
- в Службу финансового уполномоченного – по вопросам включения в расчет индикатора поступивших финансовому уполномоченному обоснованных жалоб.
8. В целях представления сопоставимой информации о значениях индикаторов страховых организаций Банк России публикует на Сайте Банка России ренкинги по вопросам ОСАГО крупных страховых организаций[footnoteRef:8] и иных страховых организаций. [8:  Крупная страховая организация – это страховая организация с размером клиентской базы выше среднего цензового значения размера клиентской базы страховых организаций, на которые поступили обоснованные жалобы физических лиц за год, по вопросам ОСАГО. 
Перерасчет среднего цензового значения размера клиентской базы и состава участников ренкинга по вопросам ОСАГО крупных страховых организаций осуществляется ежегодно по итогам года.] 

