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Специалист по урегулированию 
убытков в страховой компании – тот, 
кто принимает огонь на себя, имен-
но он общается с клиентом после 
наступления страхового случая. От 
его квалификации зависит то, как 
гладко пройдет процесс урегулиро-
вания и что последует за ним – пой-
дет ли клиент после общения с урегу-
лировщиком в суд или же останется 
доволен и пожелает оформить в ком-
пании новую страховку.
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Специалист по убыткам

Понятие «страховой убыток» – 
чрезвычайно широкое. Убытки – 
это не только ущербы при авариях 
транспортных средств, заливах, по-
жарах, взрывах, кражах и прочих не-
счастьях, от которых предусмотри-
тельно страхуются люди. В страхо-
вании убытки – это всевозможные 
выплаты по различным видам стра-
хования. Сюда относятся: выплаты 
по несчастному случаю, по травме 
или смерти застрахованного, опла-
та медицинских расходов при меди-
цинском страховании, выплаты при 
наступлении общей гражданской от-
ветственности (виновного водителя 
или одного соседа перед другим, как 
это бывает при заливах квартир), а 
также при возникновении профес-
сиональной ответственности (стро-
ителя, оценщика, туроператора, но-
тариуса, арбитражного управляю-
щего и др.). Все эти выплаты явля-
ются для страховщика убытками, ко-
торые нужно уметь правильно уре-
гулировать. 

В западных системах страхова-
ния, которые развивались столети-
ями, процесс исполнения страхово-
го договора сопровождается усили-
ями не одного, как в России, а целых 
четырех специалистов: 

Сюрвейер (Surveyor) – инспектор 
или агент, назначенный страховщи-
ком, осуществляет осмотр имуще-
ства, принимаемого на страхова-

ние. По результатам работы сюрвей-
ера страховая компания принимает 
решение о записи в договоре разме-
ра страховой суммы. В странах За-
падной Европы и в США существу-
ют и самостоятельно функциониру-
ют специализированные сюрвейер-
ские компании, которые выполняют 
подряды от страховых компаний на 
сюрвейерскую деятельность. 

Специалист по работе с пре­
тензиями (сlaim representative) 
устанавливает, является ли насту-
пивший случай страховым, отделяя 
добросовестные претензии от мо-
шеннических. Специалист по работе 
с претензиями оценивает реальный 
размер ущерба, понесенный стра-
хователем, и определяет предвари-
тельный размер предстоящей стра-
ховой выплаты.

Специалист по урегулированию 
убытков (loss adjuster) – независи-
мый эксперт, нанимаемый страхов-
щиком для расследования обстоя-
тельств страхового случая, опреде-
ления его соответствия условиям 
страхования, расчета размера нане-
сенного ущерба, а также ведения в 
случае необходимости переговоров 
с лосс-ассессором, нанятым страхо-
вателем.

Специалист по оценке (loss 
assessor) – независимый эксперт, 
нанимаемый страхователем для рас-
чета размера ущерба, понесенного 
страхователем в результате насту-
пившего страхового случая, и веде-
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ния переговоров со страховщиком 
об урегулировании претензии и вы-
плате возмещения.

Как видим, в странах с развитым 
страховым законодательством стра-
хователь и страхов-
щик вообще никог-
да не встречаются, 
за них все делают 
независимые спе-
циалисты, заинте-
ресованные в том, 
ч т о б ы  д о г о в о р 
страхования был 
выполнен наилуч-
шим для обеих сто-
рон образом. За-
падные страховые 
компании очень 
дорожат своей ре-
путацией и готовы 
нести порой весьма 
значительные рас-
ходы, чтобы избежать возможной 
критики.

В России страховой рынок пока 
все еще далек от того, чтобы его 
можно было признать развитым. 
Процесс урегулирования убытков в 
российских страховых компаниях – 
это нелегкая борьба страхователя со 
страховщиком, в которой страхова-
тель часто обречен на поражение.

В России страховые компании 
почти никогда не допускают ни 
страхователя, ни его представите-
лей (профессии лосс-ассессора в Рос-
сии просто не существует) к процес-

су урегулирования убытков. Понят-
но, что при таком положении вещей 
страхователи в России очень редко 
бывают довольны размерами полу-
ченных ими выплат.

Более того, мно-
гие российские 
страховые компа-
нии стремятся ра-
ботать по такой си-
стеме, чтобы все 
или большинство 
решений о страхо-
вых выплатах при-
нимались только 
в головном офи-
се фирмы, а не в ее 
местных или регио-
нальных филиалах. 
Специалисты по 
урегулированию 
убытков на местах 
фактически просто 

выполняют рутинные процедуры 
урегулирования убытков, не прини-
мая решения о выплате. Они толь-
ко подготавливают и комплектуют 
страховое дело и передают его для 
рассмотрения в головной офис, где 
оно рассматривается окончательно. 

Будни профессии

Итак, чем же конкретно занима-
ется российский специалист по уре-
гулированию убытков? 

В России страховые выплаты но-
сят заявительный характер, то есть 
страховое дело «заводится» только 

Процесс урегулирования 

убытков в российских 

страховых компаниях –  

это нелегкая борьба 

страхователя со стра­

ховщиком, в которой 

страхователь часто об­

речен на выяснение отно­

шений в суде 
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после подачи клиентом письменно-
го заявления о страховой выплате. 
После получения от клиента заяв-
ления на страховую выплату этот 
специалист определяет два решаю-
щих момента:
•	 действительно ли наступил 

страховой случай – зона ответ-
ственности специалиста по ра-
боте с претензиями;

•	 каков должен быть размер 
страховой выплаты – зона 
совместной ответственно-
сти лосс-аджастера и лосс-
ассессора.

Заметим, что процедура урегу-
лирования заявленных страховых 
претензий не всегда заканчивает-
ся страховой выплатой. Если специ-
алист по урегулированию убытков 
находит законные основания отка-
зать в страховой выплате, он гото-
вит стандартное письмо с обосно-
ванием причин отказа. 

Например, в страховом деле по 
факту залива жилья страховщик 
признал событие страховым по ри-
ску «гражданская ответственность» 
и произвел выплату двум жильцам, 
квартиры которых залил клиент по 
своей вине. Однако страховщик от-
казал произвести выплату самому 
клиенту по риску «авария систе-
мы водоснабжения», так как залив 
произошел не в результате аварии 
системы водоснабжения, а вслед-
ствие трещины на колбе фильтра для 
очистки холодной воды. Этот фильтр 

был установлен в квартире клиен-
том самостоятельно после подпи-
сания договора страхования. Сум-
марная страховая выплата потер-
певшим жильцам по риску «граж-
данская ответственность» состави-
ла 250 000 руб. 

Сумма ущерба, по которой кли-
енту в выплате было отказано, со-
ставила 75 000 руб. Клиент обжало-
вал отказ страховщика в суде, одна-
ко суды первой и второй инстанции 
признали, что в результате залива 
наступил страховой случай только 
по риску «гражданская ответствен-
ность», следовательно, страховая 
компания оказалась права.

Если произошедшее событие без-
условно подпадает под описание 
страхового случая, предусмотрен-
ного договором, то специалист по 
урегулированию убытков готовит 
страховое дело к выплате. Для это-
го он выполняет ряд стандартных 
действий:
1) Осуществляет прием клиентов, 

анализ документов и их сорти-
ровку в соответствующие фай-
лы;

2) Регистрирует страховые пре-
тензии клиентов в информаци-
онной системе страховой ком-
пании и в дальнейшем ведет 
базы данных по убыткам (ин-
формационные системы разных 
страховых компаний различа-
ются);
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3) Формирует выплатное дело: 
оформление документов, пред-
усмотренных процессом урегу-
лирования убытков (например, 
оформление паспорта убытка, 
в котором клиент и специалист 
подписями фиксируют дату пе-
редачи документа; выдает кли-
енту направления на сервис, в 
независимую оценочную орга-
низацию; составляет страховой 
акт; готовит распоряжения на 
выплату);

4) Консультирует клиентов по 
комплекту документов, необхо-
димых для выплаты страхово-
го возмещения, собирает пол-
ный комплект документов по 
убытку; 

5) Проводит переговоры с клиен-
тами в процессе урегулирова-

ния убытков, рассматривает за-
явления клиентов по вопросам 
урегулирования убытков;

6) Взаимодействует с сюрвейерами, 
лосс-аджастерами, независимы-
ми экспертами, оценщиками по 
определению причин и размера 
ущерба; c юристами – по защи-
те интересов компании и вопро-
сам суброгации и регресса; про-
веряет отчеты, заключения парт-
неров, взаимодействует с компе-
тентными органами;

7) Проводит осмотры поврежден-
ного застрахованного имуще-
ства, изучает материалы пред-
страховых осмотров; проводит 
фотосъемку и составляет акты 
осмотров;

8) Контролирует движения вы-
платного дела по этапам урегу-

Прием клиентов, 
анализ документов

Регистрация стра-
ховых претензий 
клиентов в инфор-
мационной системе 

Формирование 
выплатного дела

 

Сбор полного ком-
плекта документов 
по убытку 

Проведение пере-
говоров с клиен-
тами 

Взаимодействие с 
коллегами, партне-
рами и компетент-
ными органами

Проведение осмо-
тра поврежденного 
имущества

Контроль движе-
ния выплатно-
го дела по этапам 
урегулирования

Рассмотрение 
дополнительных 
претензий 

Схема 1.
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лирования, оформляет решения 
по убытку, рассчитывает стра-
ховые возмещения, а также пи-
шет отказы, готовит письма (за-
просы)/сообщения в адрес кли-
ентов и иных организаций по 
вопросам урегулирования пре-
тензий, готовит страховые акты 
и решения на выплату, прово-
дит процедуры согласования 
убытка и передает дела на вы-
плату в бухгалтерию; 

9) Рассматривает дополнительные 
претензии (по доплате страхо-
вого возмещения); 

10) Консультирует сотрудников 
страховой компании по вопро-
сам урегулирования убытков;

11) Консультирует клиентов и со-
трудников иных подразделений 
страховой компании по вопро-
сам проведения мероприятий 
по предотвращению страховых 
случаев, минимизации убытков 
и их урегулированию;

12) Составляет оперативную и 
статистическую отчетность по 
убыткам на регулярной основе.
Работа специалиста по урегули-

рованию убытков контролируется 
службой качества страховой ком-
пании, куда любой недовольный 
клиент может обратиться в режи-
ме он-лайн.

Качества и компетенции

Зачастую специалист по урегу-
лированию убытков должен отлич-

но знать не только правила страхо-
вания, страховое законодательство, 
но и разбираться в других специаль-
ных вопросах.

Например, когда возникают 
убытки при сельскохозяйствен-
ном страховании или страховании 
строительно-монтажных рисков – 
от специалиста по урегулированию 
убытков требуются знания в сель-
ском хозяйстве или строительстве. 
Не обязательно иметь профильное 
аграрное или строительное образо-
вание, но суметь разобраться в по-
нятиях и нюансах убытков в указан-
ных областях специалист обязан. 
Другой пример: при рассмотрении 
кандидатур на должность специа-
листа по урегулированию убытков 
в случаях угона дорогих автомоби-
лей соискатель может отдать пред-
почтение кандидату с образованием 
и (или) опытом следственной или 
розыскной работы.

Таким образом, для данной про-
фессии важны жизненный опыт, 
кругозор, стаж работы в специаль-
ных областях или в сфере страхова-
ния, а также профессиональная под-
готовка. От специалиста по урегу-
лированию убытков, как правило, 
требуется: 
1) Понимание процесса урегули-

рования страховых случаев;
2) Знание процесса взаимодей-

ствия страховой компании с 
партнерами: с сервисами (ме-
дицинскими центрами, станци-
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ями технического обслужива-
ния), с органами независимой 
экспертизы;

3) Обладание устойчивыми навы-
ками пользования информаци-
онными системами контроля 
урегулирования страховых слу-
чаев;

4) Соблюдение установленных 
стандартов обслуживания кли-
ентов;

5) Умение выстраивать долгосроч-
ные отношения с клиентами.
(см. схему 2)
Эти компетенции и профессио-

грамма специалиста по урегулиро-
ванию убытков были разработаны 
специалистами нашего Института 
страхового и инвестиционного биз-
неса на основании регулярно прово-
димых нами опросов начальников 
кадровых служб крупнейших стра-
ховых компаний России для целей 
организации у нас учебного курса 
«Урегулирование убытков».

Почти все HR-менеджеры опро-
шенных нами страховых компаний 
выдвигали в качестве необходимых 
условий для замещения должности 
специалиста по урегулированию 
убытков следующие требования к 
личным качествам:
•	 Ответственность – специалист 

готовит страховое дело к вы-
плате, и качество его труда не-
посредственно влияет на репу-
тацию страховой компании, то 
есть труд специалиста – это по-

казатель качества страховой 
услуги. Кроме того, страховая 
компания распоряжается сво-
ими финансами на основании 
решения о выплате, которое 
подготовил специалист;

•	 Внимательность – специалист 
работает с людьми и документа-
ми, поэтому надо быть предель-
но внимательным, чтобы, на-
пример, не пропустить страхо-
вого мошенника и не допустить 
необоснованной выплаты;

•	 Коммуникабельность – спе-
циалист много общается в те-
чение рабочего дня: с клиен-
тами, экспертами в области 
оценки убытков, коллегами 
из других отделов (например, 
с юристами или сотрудника-
ми службы собственной без-
опасности страховой компа-
нии), начальством, сотрудни-
ками других страховых компа-
ний, сотрудниками правоохра-
нительных органов;

•	 Пунктуальность – специали-
сту необходимо быть точным 
при выполнении стандартных 
процедур, особенно важно со-
блюдать сроки рассмотрения 
страховых претензий и сроки 
страховых выплат, в против-
ном случае страховая компа-
ния рискует получить судеб-
ный иск клиента об уплате не-
устоек и штрафов в порядке за-
щиты прав потребителя;
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•	 Стрессоустойчивость – специа-
лист принимает огонь на себя, 
именно он общается с клиен-
том после наступления страхо-
вого случая, и здесь возможны 
определенные моральные из-
держки, которые должны по-
крываться компенсациями. 
(см. схему 3)

Специализация в профессии 

Если говорить о специализации в 
профессии урегулировщика, пожа-
луй, самой востребованной сегодня 
является должность специалиста по 
урегулированию убытков по авто-
транспорту, прежде всего благодаря 
действию в России норм обязатель-
ного страхования гражданской от-
ветственности владельцев автотран-
спорта (ОСАГО) и развитию банков-
ских программ автокредитов (КА-
СКО). Страховые компании заинте-
ресованы в узких специалистах, ко-
торые имеют диплом автоэксперта 

или техническое профильное обра-
зование. Такой специалист должен 
обладать отличным знанием устрой-
ства автомобиля и техники ремонта 
автотранспорта. Размер компенса-
ции такого специалиста может до-
ходить до 80 тыс. рублей в месяц в 
зависимости от региона.

Также востребованы специали-
сты по урегулированию убытков с 
хорошим знанием специфики меди-
цинского страхования. Как прави-
ло, такие специалисты обладают ди-
пломами медицинских ВУЗов. Раз-
мер компенсации специалиста с ба-
зовым медицинским образованием 
начинается от 20 тыс. рублей (для 
людей без опыта работы в здраво-
охранении) и может доходить до 50 
тыс. руб. в месяц для лиц со стажем 
более 5 лет.

Для лиц, работающих в сфере 
личного страхования, наличие спе-
циального образования в области 
страхования и актуарных расчетов 

На передовой

Схема 2.

Понимание процесса 
урегулирования страхо-
вых случаев

Знание процесса взаи-
модействия страховой 
компании с партнерами

Выстраивание долго-
срочных отношений с 
клиентами

Приобретение  навы-
ков пользования инфор-
мационными системами 
контроля урегулирова-
ния страховых случаев

Соблюдение установ-
ленных стандартов 
обслуживания клиентов
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является крайне необходимым. Од-
нако в настоящее время в этой сфе-
ре работают специалисты в лучшем 
случае с дипломами вузов общеэко-
номического профиля, а чаще – с ди-
пломами по торговому менеджмен-
ту или мировой экономике.

Наличие опыта работы в сфере 
страхования или специальное стра-
ховое образование почти никогда 
не являются обязательным услови-
ем для приема человека на работу 
в качестве специалиста по урегули-
рованию убытков. Нередко страхо-
вые компании сами готовы обучать 
новых сотрудников стандартам ра-
боты. Основная причина этого – не-
достаток специализированных про-
фильных ВУЗов. Сегодня, пожалуй, 

единственным профильным инсти-
тутом в области страхового образо-
вания в России является наш Инсти-
тут страхового и инвестиционного 
бизнеса, созданный лицами и ком-
паниями, реально переживающи-
ми за страховую отрасль. 

Но, к сожалению, пока специа-
лизированных ВУЗов будет так же 
мало, как сейчас, и страховые ком-
пании будут довольствоваться при-
емом специалистов общеэкономи-
ческого профиля, уровень квалифи-
кации кадров в страховании будет 
расти крайне медленно.

Карьера

Ответственность

Пунктуальность

Стрессо-

устойчивость
Внимательность

Коммуника-

бельность

Схема 3.


