
ССТ: Валентина Александров-
на, расскажите,  почему Вы ре-
шили организовать Центр по-
мощи страхователям?
Валентина Лимонова: Стра-
ховщики для достижения сво-
их целей объединяются в сою-
зы и ассоциации. Уже существу-
ют Всероссийский союз стра-
ховщиков, Российский союз ав-
тостраховщиков, Ассоциация 

страховщиков жизни и многие 
другие. 
Страхователи не имеют своих 
объединений, а как показыва-
ет практика, ФСФР, в основном, 
откликается на жалобы граждан 
в тех случаях, когда они каса-
ются  обязательного страхова-
ния. Если же конфликт произо-
шел по поводу неправомерно-
го отказа в выплате или заниже-
нию страховой выплаты по до-
говору добровольного страхо-
вания, то нередко органы стра-
хового надзора ограничивают-
ся напоминанием,  что страхо-
ватель может обратиться с ис-
ком  в суд.  В результате клиент 
остается  один на один со стра-
ховщиком.  С другой стороны, 
в каждой страховой компании 
есть штат профессиональных 
юристов, которые отстаивают 
ее права. Поэтому и было при-
нято решение создать центр 
помощи страхователям. Приве-
дем немного статистики по жа-
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Падение доверия к страховщикам – это тема, которая сегодня вол-
нует весь страховой рынок. Чтобы изучить ее с точки зрения потре-
бителя, мы обратились к генеральному директору Центра юридиче-
ской поддержки страхователей Валентине Лимоновой.

 Валентина Лимонова, 

генеральный директор Центра 

юридической поддержки 

страхователей
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лобам страхователей в органы 
страхового надзора. 
За 20011 год в центральный 
аппарат Службы и Инспек-
ции страхового надзора по фе-
деральным округам поступи-
ло 50 194 обращения. Из них 
на действия (точнее, бездей-
ствие) страховых органи-
заций по вопросам наруше-
ний при осуществлении обя-
зательного страхования граж-
данской ответственности вла-
дельцев транспортных средств 
(ОСАГО) – 23359, что состав-
ляет 44% от всех обращений; 
по вопросам добровольно-
го страхования транспортных 
средств – 24375 (48%); по иным 
вопросам, связанным с осу-
ществлением страхования, – 
2460 обращений (8%). 

ССТ: Перечислите, пожалуй-
ста, сложившиеся на сегодняш-
нем рынке тенденции по стра-
ховым выплатам.
В.Л: Ситуация с необоснован-
ными отказами, уменьшением 
или задержками страховых вы-
плат на рынке с каждым годом 
обостряется все больше и боль-
ше. Отмечу, что концентрация 
рынков ОСАГО и каско доста-
точно велика, поэтому большая 
часть наших дел приходится 
именно на крупных страховщи-

ков. Если же страховая компа-
ния только выходит на рынок, 
стремится зарекомендовать 
себя, сделать свое имя брендом, 
то ее сотрудники стараются 
держаться за клиента и не допу-
скают необоснованных отказов. 
Стоит отметить, что в обяза-
тельном страховании просле-
живается четкая тенденция по 
занижению размера страхо-
вой выплаты. Еще один тренд 
касается прямого урегулирова-
ния убытков. Если по прямому 
урегулированию человек обра-
щается в свою страховую ком-
пании, то она ему должна вы-
платить по лимиту до 120 ты-
сяч рублей. Однако страховая 
компания потерпевшего зара-
нее знает, что если она в даль-
нейшем обратится в компа-
нию виновника по действую-
щему соглашению, та ей запла-
тит не более 25 тысяч, а осталь-
ное пойдет в счет убытков, по-
этому страховщик потерпев-
шего занижает сумму выплаты 
по ОСАГО. Это один из основ-
ных выплатных трендов. Вторая 
большая проблема – уход стра-
ховщиков с рынка, после чего 
ни сама компания, ни кто-либо 
другой не несет ответственно-
сти по заключенным с ней до-
говорам (кроме договоров 
ОСАГО). Недавний яркий при-
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мер – РОСТРА. По итогам 2010 
года, компания собрала более 
шести миллиардов рублей. И до 
решения ФСФР входила в двад-
цатку лидеров автострахования.
Сегодня большое число клиен-
тов РОСТРы по причине отсут-
ствия у нее денег не могут полу-
чить причитающиеся им выпла-
ты, по которым принято поло-
жительное решение и даже име-
ются исполнительные листы.

Другой пример – «Капитал-
резерв».  Компания на гране ра-
зорения. Она сменила юриди-
ческий адрес: если раньше го-
ловной офис базировался в Мо-
скве, то теперь он переехал в 
Нижний Новгород. Все москов-
ские филиалы закрылись. Соот-
ветственно, подача исковых за-
явлений, судебные тяжбы и даже 
исполнительное производство 
перемещается в Нижний Новго-
род.  В силу этого сроки приня-

тия, назначения и рас-
смотрения дела значи-
тельно увеличивают-
ся. Кроме того, судеб-
ное разбирательство 
нередко искусствен-
но затягивается, а с те-
чением времени де-
нег у страховщика ста-
новится все меньше и 
меньше. Но даже если 
страхователю повезло 
и у него на руках есть 
исполнительный лист 
о взыскании законно 
причитающейся вы-
платы, не факт, что он 
ее получит –  на прак-
тике часто встречается 
ситуация, когда чтобы 
не платить страхова-
телю, компания пере-
гоняет деньги со счета 
на счет.   

Урегулирование убытков
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Наша компания осуществля-
ет бесплатные консультации в 
офисе и по телефону, помога-
ет составлять претензии и ис-
ковые заявления и, конечно, от-
стаивает интересы наших кли-
ентов в судах.  У нас большой 
опыт и действующая практика 
в досудебном урегулировании 
претензий. Мы на рынке чуть 
больше года, но  поток клиен-
тов растет с такой скоростью, 
что нам пришлось открыть не-
сколько филиалов. С рынка 
уходят достаточно крупные 
компании, и клиенты не знают, 
как поступить, если договор 
страхования заключен, компа-
ния вот-вот закроется, а убы-
ток может наступить уже по-
сле отзыва у компании лицен-
зии. Кто вернет деньги за до-
срочное прекращение догово-
ра? Сейчас на грани банкрот-
ства сразу несколько стра-
ховщиков: «Капитал-резерв»,  
«Первое РСО», «Контакт-
Страхование». Определенные 
трудности есть и у страховой 
компании «Россия», у которой 
была ограничена лицензия по 
ОСАГО, но сейчас она восста-
новлена

ССТ: Какие механизмы урегули-
рования претензий вы исполь-
зуете?

В.Л: У нас очень узкоспециали-
зированная компания.  Наши 
сотрудники раньше работа-
ли в разных страховых компа-
ниях, поэтому они очень хо-
рошо представляют, как та или 
иная из них будет вести себя 
при урегулировании убытков. 
Удивительно, что практически 
у каждой страховой компании 
есть свой любимый повод для 
отказа, и в большинстве случа-
ев по первым словам форму-
лировки отказа в выплате мож-
но определить страховую ком-
панию. Например, если клиент 
жалуется на то, что ему мало за-
платили по ОСАГО, то с боль-
шой долей вероятности –  до 
80% – это окажется один из ли-
деров страхового рынка с боль-
шим портфелем ОСАГО. Если 
клиент жалуется на то, что ему 
отказали в выплате, так как, по 
мнению страховщика, он не 
оплатил полис, чувствуется по-
черк другого известного стра-
ховщика, входящего в десят-
ку лидеров. Тут можно с уверен-
ностью сказать, полис приоб-
ретен через посредника: в сало-
не или у агента. У клиента на ру-
ках полис и квитанция об опла-
те, а компания отвечает, что та-
кой полис в базе данных не зна-
чится. Однако страхователь со-
вершил все действия по заклю-
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чению договора страхования 
правильно. Почему он должен 
страдать из-за неразберихи в 
учете страховщика?  
Еще один из лидеров рынка 
предпочитает отказывать по 
поводу правильности оформ-
ления документов в правоохра-
нительных органах. Например, 
человек припарковал на ночь 
машину, а утром обнаружил на 
ней царапину. Клиент звонит в 
страховую компанию, ему гово-
рят: обращайтесь в правоохра-
нительные органы. Он обра-
щается и ему дают справку, что 
такого-то числа автомобиль  
был поврежден, повреждения 
такие-то. А потом страховая от-
казывает на том основании, что 
повреждения не соответствуют 
описанному в документах со-
бытию. 
В нашей практике был случай, 
когда наши эксперты  опреде-
лили, что повреждение было 
получено в процессе движения 
автомобиля, а не на стоянке, как 
первоначально было написа-
но в заявлении, но ведь машина 
все равно застрахована и стра-
ховая компания должна выпла-
чивать за полученные повреж-
дения. Можно, конечно, пере-
делывать справки, но тогда воз-
никнет другая проблема: че-
ловек должен договориться об 

оформлении справки задним 
числом или в страховой ком-
пании будут зарегистрированы 
две справки на одно и то же по-
вреждение от разных дат и от 
разных организаций (имеется 
в виду ГИБДД и полиция). Тог-
да причина отказа –  мошенни-
чество и подделка справок. По 
нашему опыту, в таких случаях 
суды могут принимать решения 
в пользу страховщика,  моти-
вируя их тем, что он имеет пра-
во выяснять причины страхо-
вого случая. Допустим, страхов-
щик на основании трассоло-
гической экспертизы выяснил, 
что причина повреждения была 
другая, но это тоже страховой 
случай, и страховщик не осво-
бождается от ответственности 
по компенсации убытка. 
Еще одна проблема с оформле-
нием документов связана с тем, 
что сотрудники полиции пи-
шут в справках, что событие, 
в результате которого получе-
но повреждение, не установле-
но. Если же чтобы не возбуж-
дать уголовное дело, сотруд-
ники  ГИБДД указывают в доку-
ментах, что полученный ущерб 
незначительный – это означа-
ет автоматический отказ – раз 
событие не установлено, оно 
не может рассматриваться как 
страховой случай! Но ведь стра-
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хователь может и не знать, кто и 
как поцарапал его машину. В та-
ких ситуациях суды чаще всего 
выносят решения в пользу стра-
хователей, но времени и нервов 
на это уходит немало. 
В нашей практике достаточно 
большую долю занимает досу-
дебное урегулирование, и наши 
услуги в этом направлении не 
сводятся исключительно к со-
ставлению досудебных претен-

зий – мы вступаем в диалог со 
страховой компанией для более 
эффективного разрешения спо-
ра. Кроме того, мы всегда указы-
ваем информацию о том, какие 
затраты понесет страховая ком-
пания в случае проигрыша дела 
в суде. Если сумма претензии до 
500 000 рублей, то страховые 
компании идут на досудебное 
урегулирование претензии бо-
лее охотно. Таким образом уда-
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Категория дел	
	

	
	

	
	

Поступило 
дел в отчет-
ном пери-
оде

Окончено дел за отчет-
ный период	

Суммы 
госпошлины, 
уплаченной 
при подаче 
заявления, 
руб. 

Суммы, присужденные к взыска-
нию, руб.	

	

всего «в том числе 
с удовлетво- 
рением тре-
бования»

по удовлетворен-
ным искам, вклю-
чая моральный 
ущерб 

госпошлина 

О взыскании стра-
хового возмещения 
(выплат) 2011 год

222 277 192 797 187 612 392 086 963 12 112 359 583 47 165 405

О взыскании стра-
хового возмещения 
(выплат) 2010 год

155 669 135 976 131 605 263 899 844 9 870 767 109 39 983 614

О взыскании стра-
хового возмещения 
(выплат) 2009год

114 223 95 339 91 126 157 536 864 11 665 520 672 27 013 393

О взыскании стра-
хового возмещения 
(выплат) 2008 год

58 046 46 389 42 173 59 499 387 2 555 022 199 29 340 726

Таблица 1. Статистика судебных дел по взысканию страхового возме-
щения					   

Источник: Судебный департамент при Верховном суде РФ
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ется решить примерно 20-30% 
дел. Если же сумма ущерба бо-
лее значительная, то, даже по-
нимая, что произвести выплату 
все равно придется, страховщик 
рассчитывает получить значи-
тельную отсрочку во времени 
при судебном рассмотрении. 
Нагрузка на судей очень боль-
шая, сроки рассмотрения дел 
сильно растягиваются, а впере-
ди еще несколько вышестоящих 
инстанций.  
Почему так важны изменения в 
законе о защите прав потреби-
теля? Они позволят потерпев-
шему обращаться в суд по месту 
жительства, а не по месту реги-
страции ответчика. Это решит 
множество проблем. Все мы по-
нимаем, что  страховая компа-
ния «налаживает отношения» с 
судом, в котором рассматрива-
ются все ее дела, тем более что 
очень часто все дела рассма-
триваются одним и тем же судь-
ей. А клиенту, купившему  полис 
где-нибудь в хабаровском фи-
лиале московской компании, на 
суд еще надо прилететь в Мо-
скву. Это, бесспорно, очень не-
удобно, а в некоторых случаях 
даже невозможно. 
Надеюсь, что распространение 
закона о защите прав потреби-
телей на сферу страховых услуг 
улучшит ситуацию и повысит 

процент урегулирования пре-
тензий к страховым компаниям 
без судов.
Еще я хочу поделиться своими 
впечатлениями о масштабах от-
казов в выплатах. На двери каж-
дого судьи висит табличка с пе-
речнем рассматриваемых дел 
на текущий день. В этом списке 
можно встретить всего одно-
два дела, не касающихся пре-
тензий к страховым компани-
ям. Объем претензий так ве-
лик, что мы сейчас планиру-
ем открытие круглосуточного 
контакт-центра в Дубне, тем бо-
лее что иной раз людям бывает 
нужна экстренная правовая по-
мощь – мы будем оказывать ее в 
любое время суток. 

ССТ: Можно ли сказать, какой 
процент составляют дела, ко-
торые невозможно выиграть? 
В.Л: Как страховые компании 
стремятся отказать в выплате 
или уменьшить ее размеры, так 
и некоторые страхователи ста-
раются либо необоснованно 
завысить выплаты, либо полу-
чить компенсацию по случаям, 
которые не являются страховы-
ми. Встречаются ситуации, ког-
да граждане ремонтируют ма-
шину своими силами или в так 
называемых гаражах, а пыта-
ются получить компенсацию 

Урегулирование убытков
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за ремонт в дилерском центре. 
Правда, таких дел у нас не бо-
лее 8%. Есть обращения, свя-
занные с повышенной эмоци-
ональностью клиента или эле-
ментарным непониманием за-
конов, а иногда встречаются 
случаи подделки документов – 
особенно это характерно для 
регионов.
Иногда страховые компании 
своими правилами как бы под-
талкивают  клиента на сделку с 
совестью. Недавно мы рассма-
тривали дело, когда страховая 
компания отказала платить за 
украденные колеса. С колеса-
ми вообще дело сложное: в од-
них компаниях это не страхо-
вой случай, в других – страхо-
вой, все зависит от правил и 
конкретного договора. У наше-
го клиента ночью около дома 
сняли с дорогой машины все 
четыре колеса. Страховая ком-
пания отказалась платить, а в 
отделе урегулирования убыт-
ков пояснили: «Если бы были 
на машине повреждения, цара-
пины или сколы, тогда бы за-
платили за все, а раз нет дру-
гих повреждений, то нет и 
оснований для выплаты». Ины-
ми словами, если клиент взял 
бы гвоздь и прочертил им по 
капоту, он бы сэкономил не-
рвы, время и деньги, но чело-

век попался честный и на под-
лог не пошел.  
В первой инстанции суд  нам 
отказал. Вторая инстанция  
приняла решение в пользу кли-
ента: суд руководствовался тем, 
что невозможно снять колеса с 
машины, не используя  техни-
ческих средств (подъемника, 
домкрата и пр.), следователь-
но, повреждения этими техни-
ческими средствами все-таки 
были нанесены. Кроме того, ко-
леса являются неотъемлемой 
частью транспортного сред-
ства, и страховая премия  опла-
чена за весь автомобиль.  Поэ-
тому хищение колес – это про-
тивоправное действие, направ-
ленное на автомобиль в целом.

ССТ: Можно ли привести ста-
тистику по отказам по видам 
страхования?
В.Л: Из всего объема отказов 
ОСАГО составляет практиче-
ски 50%, каско – 30%,  имуще-
ство –15%.  Незначительная 
часть дел касается урожая, иму-
щества юридических лиц и пр. 
Все это доли процентов. 

ССТ: В чем кроятся основные 
причины большого потока не-
выплат?
В.Л: Наш опыт, к сожалению, 
показывает, что отказы и зани-
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жения страховых 
выплат происхо-
дят не из-за оши-
бок  нерадивых 
сотрудников или 
плохого управ-
ления менедже-
рами. Это резуль-
тат  четкой и про-
думанной страте-
гии. Кризис силь-
но повлиял на убы-
точность компа-

ний, они стали активно искать 
поводы для отказов, а если и вы-
плачивали, то с очень больши-
ми задержками. 
Страхование – это бизнес. Со-
трудники отдела выплат прежде 
всего должны попробовать кли-
енту отказать, и только если от-
казать не получается, тогда что-
то выплатят. Далеко не каждый 
клиент обратится в суд, боль-
шинство разведет руками, сми-
рившись с  действительностью, 
что очень выгодно страховщи-
кам. Эта политика хорошо про-
слеживается, если анализировать 
отказы и суммы выплат. Круп-
ные выплатные дела страхов-
щики изучают более скрупулез-
но, а по мелким суммам особо не 
церемонятся. Между тем, число 
страховых случаев с небольши-
ми суммами огромно, а судопро-
изводство обходится дорого. По-

этому страховщики использу-
ют для отказов практически лю-
бые предлоги и по выплатам до 
50 тысяч рублей отказывают, что 
называется, не взирая на лица. 
Таких дел у нас в производстве 
очень много, и часто приходится 
работать за идею, бесплатно: ведь 
ни мы, ни клиенты не гаранти-
рованы от банкротства того или 
иного страховщика, а надо как-
то бороться со сложившейся си-
туацией. 
Некомпетентность сотрудни-
ков страховых компаний встре-
чается не так уж и часто. Обыч-
но это характерно для неболь-
ших страховых компаний, ко-
торые не могут себе позволить 
нанять дорогостоящих специа-
листов, или для филиалов в не-
больших городах, где специали-
стов найти достаточно сложно. 

ССТ: Как можно было бы изме-
нить ситуацию к лучшему? 
В.Л: Бизнес может и должен 
быть честным. Я вижу три воз-
можности изменения ситуа-
ции к лучшему. Первая связана 
со вступлением России в ВТО и 
приходом иностранных стра-
ховщиков, которые привыкли 
работать честно. Вторая воз-
можность состоит в работе по 
защите интересов страховате-
лей. Для этого необходимо соз-
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дать фонд, который поддержи-
вал бы страхователей в случае 
банкротства страховщика. В ка-
честве решения проблемы мне 
видится некое объединение 
страховщиков в формате СРО.  
Если говорить об обязательном 
автостраховании, то, конечно, 
существует РСА, но его ресурсы 
довольно ограничены: компен-
сируется не более 120 тысяч ру-
блей и только по ОСАГО. Ана-
логичную систему нужно рас-
пространить и на другие виды 
страхования и, кроме того, по-
высить размер  выплачиваемых 
сумм компенсаций из фонда.  
Такой фонд мог быть сформи-
рован за счет отчислений стра-
ховщиков.  
Стоит отметить, что сегодня де-
ятельность страховых компа-
ний для клиента не является 
прозрачной. Едва появившись 
на рынке, некоторые страхов-
щики проводят большие ре-
кламные кампании, набира-
ют портфель, а затем исчезают. 
Узнать простому страхователю 
истинное  финансовое состоя-
ние страховой компании прак-
тически невозможно – и здесь 
сам собой напрашивается при-
мер все той же РОСТРы.  Ком-
пания на стадии банкротства. И 
несмотря на то, что у нее боль-
шое количество счетов в раз-

ных банках, клиенты сбиваются 
с ног, пытаясь найти в очеред-
ном банке счет, который не был 
бы пустым. Конечно, обидно, 
когда в сложившейся ситуации 
человек не получает выплат 
за пострадавшее имущество. А 
если страховка касалась жизни 
или здоровья человека?  Напри-
мер, человек купил полис ВЗР 
и заболел за границей. Кто ему 
будет оплачивать лечение? По-
этому вопрос надежности стра-
ховщика имеет такое большое 
значение и  поэтому нужны не-
кие гарантийные фонды.
И, наконец, третья возмож-
ность – это юристы, которые 
помогут попавшим в беду кли-
ентам страховой компании. Се-
годня нельзя быть уверенным, 
что, купив страховой полис, вы 
гарантировано получите воз-
мещение при страховом слу-
чае. Значит, нужны  организа-
ции, которые могли бы оказать 
реальную помощь в получении 
причитающейся выплаты, и эта 
помощь была бы общедоступна. 
Именно поэтому в нашей ком-
пании продлено ежедневное 
время приема клиентов, а теле-
фонная юридическая консуль-
тация работает в круглосуточ-
ном режиме.

Беседовала Татьяна Робулец
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