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Дорогие  коллеги!

Как известно, четвертый квартал завершает год. И для всех 

нас – это последняя возможность закрепить достигнутый успех 

или компенсировать произошедшие неудачи, выполнить план 

и обеспечить подготовку к мощному рывку в следующем году.

В октябрьском номере  журнала  мы поместили статьи, которые 

помогут Вам найти новые точки роста, как например, это сде-

лала компания РИНКО (статья «КАСКО для бытовой техники»). 

Практичные советы разработчиков IT-систем позволят сэконо-

мить время, деньги и ресурсы при подборе подрядчика для ав-

томатизации того или иного бизнес-процесса, а статья по про-

блемам грузоперевозок может уберечь от серьезных убытков. 

А еще у нас есть важная новость. В сентябре мы подписали дого-

вор об информационном партнерстве с Торгово-промыш лен-

ной палатой России. Это позволит нам делать журнал еще более 

интересным, а также полезным для Вашей нелегкой работы.

С уважением, Татьяна Робулец, 

генеральный директор 

ООО «Современные страховые технологии»
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В рамках деловой программы 

Форума «Сочи-2010» департа-

ментом по финансовому и фон-

довому рынку Краснодарского 

края организовано проведение 

круглого стола на тему «Стра-

хование – финансовый инстру-

мент управления рисками в ин-

фраструктурном комплексе эко-

номики. Потенциал развития 

российского страхового рынка». 

К качестве модератора кругло-

го выступил генеральный дирек-

тор журнала «Атлас страхования» 

Александр Новиков.

Круглый стол начался с торже-

ственной церемонии награж-

дения победителей конкурса на 

лучшие страховые продукты по 

добровольным видам. Конкурс 

проводился среди страховых ор-

ганизаций и филиалов, осущест-

Итоги Форума «Сочи-2010» 

Журнал «Современные страховые технологии» выступил в каче-
стве информационного спонсора сентябрьского инвестиционно-
го Форума «Сочи-2010», в связи с чем мы посвятили этот номер 
Южному федеральному округу. В рамках темы публикуем итоговые 
материалы Форума и предоставляем слово нескольким директорам 
тех филиалов страховых компаний, которые работают в ЮФО. 
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вляющих деятельность на терри-

тории Краснодарского края. За-

тем награды получили лучшие 

представители филиалов страхо-

вых компаний.

В работе круглого стола приня-

ли участие Александр Петриков, 

заместитель министра сельско-

го хозяйства Российской Феде-

рации, Иван Перонко, замести-

тель губернатора Краснодар-

ского края, Евгений Громыко, 

заместитель губернатора Крас-

нодарского края, руководители 

и представители Федеральных 

министерств и ведомств, испол-

нительных органов власти Крас-

нодарского края, Всероссийско-

го союза страховщиков, Ассо-

циации страховых организаций 

Краснодарского края, а также 

представители ведущих страхо-

вых компаний и кредитных ор-

ганизаций Российской Федера-

ции, крупнейших зарубежных 

перестраховочных компаний, 

представители средств массовой 

информации.

В приветственном слове Иван 

Перонко отметил необходи-

мость обсудить вопросы, акту-

альные и для Кубани, и для Рос-

сии в целом, поскольку стра-

хование как неотъемлемая со-

ставная часть экономического 

развития региона в значитель-

ной степени создает условия для 

бесперебойного функциониро-
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вания хозяйственной деятельно-

сти и обеспечивает финансовую 

разгрузку как частного пред-

принимательства, так и государ-

ственного бюджета.

Далее выступил Андрей Кигим, 

президент Всероссийского со-

юза страховщиков. Он расска-

зал о роли страхования в обеспе-

чении устойчивости социально-

экономического развития стра-

ны. Докладчик акцентировал 

внимание собравшихся на основ-

ных целях развития страхово-

го дела – разработке и реализа-

ции мер по удовлетворению по-

требностей в страховой защите 

населения, организаций и госу-

дарства.

В выступлении представите-

ля ФГУ «Федеральное агентство 

по государственной поддерж-

ке страхования в сфере агро-

промышленного производства» 

Минсельхоза РФ большое внима-

ние было уделено сельскохозяй-

ственному страхованию как аль-

тернативному способу развития 

агропромышленного комплек-

са в условиях возникающих при-

родных рисков.

Доктор Петер Мюллер, директор 

представительства Мюнхенско-

го перестраховочного общества 

в Москве, генеральный предста-

витель в СНГ, в своем выступле-

нии охарактеризовал междуна-

родный рынок перестрахования 

и его взаимоотношения с рос-

сийским страховым рынком.

Активное участие в работе кон-

ференции приняли руководите-

ли таких известных страховых 

компаний, как «Росгосстрах», «Ге-

фест», «УралСиб», «Россия». 

Игорь Славинский, руководитель 

департамента по финансовому 

и фондовому рынку Краснодар-

ского края, предложил руково-

дителям страховых организаций 

выработать качественно иной 

концептуальный подход к веде-

нию страхового бизнеса. По его 

мнению, страхователь должен по-

лучать страховую защиту в объе-

ме, отражающем его индивиду-

альный профиль рисков, и по 

цене, которую он готов запла-

тить. Страховая защита, считает 

г-н Славинский, должна быть ор-

ганизована таким образом, что-

бы компенсация ущерба, поне-

сенного страхователем, осущест-

влялась в максимально короткие 

сроки. Страховое сообщество 

должно чувствовать социальную 

ответственность перед государ-

ством и населением и заботиться 

о положительной репутации сво-

их компаний.

Все участники круглого стола 

получили прекрасную возмож-

ность обсудить проблемы и пер-

спективы развития страхова-

ния, а само мероприятие призва-

но послужить импульсом к фор-

мированию новых эффективных 

методик использования страхо-

вой защиты для снижения рисков 

во всех отраслях экономики.



Олимпийский подъем

Если говорить о Южном федеральном округе, то невозмож-
но обойти вниманием страхование, связанное с проведени-
ем Олимпиады в 2014 году. На вопросы ССТ отвечает дирек-
тор филиала страховой компании «МАКС» в Сочи Валерий 
Чихирёв.

ССТ: Валерий Валентинович, как Олимпиада «Сочи-2014» по-

влияет на страховой рынок юга России? 

Валерий Чихирёв: В период подготовки к Олимпийским 

играм объемы рынка страхования значительно возросли, 

а тем пы роста увеличиваются с каждым днем. В настоящее вре-

мя широко развиваются все виды страхования, связанные со 

строительными рисками. В обозримом будущем, по мере завер-

шения этапов строительства, получат развитие имущественные 

виды страхования.

ССТ: Какие риски при подготовке и проведении Олимпиады 

Вы считаете основными?
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В.Ч: Прежде всего, это строительные риски. В связи с тем, что 

большинство работ ведется в горной местности, возникают 

риски различного рода стихийных бедствий (оползни, лави-

ны, смерчи, наводнения и т.д).

ССТ: Будет ли СК МАКС принимать участие в страховании 

объектов, связанных с проведением Олимпиады?

В.Ч: Страхование объектов, относящихся к олимпийской ин-

фраструктуре, одно из приоритетных направлений для нас. 

Со многими объектами уже заключены долгосрочные договоры 

страхования. С рядом значимых объектов ведутся активные пе-

реговоры и подписаны соглашения о намерениях. Кроме того, 

мы активно участвуем в проводимых конкурсах и аукционах.

ССТ: По каким видам страхования СК МАКС сотрудничает 

с ОАО «Красная поляна»?

В.Ч: ОАО «Красная поляна» – наш надежный корпоративный 

партнер, с которым мы сотрудничаем на протяжении многих 

лет. За время нашего сотрудничества заключались договоры, 

необходимые для осуществления полной комплексной стра-

ховой защиты: СМР, имущества, различных видов ответствен-

ности, личного страхования, транспорта (каско, ОСАГО), спец-

техники. В 2011г. ОАО «Красная поляна» приступает к активной 

фазе строительства Олимпийских объектов. Нашими специа-

листами подготовлено предложение по страховой защите на 

всех этапах строительства. 

ССТ: Есть ли в ряду объектов, которые СК МАКС будет стра-

ховать в связи с проведением Олимпиады, уникальные? 

В.Ч: Несомненно есть. Это различного рода ледовые площад-

ки в горной местности, крупнейший на побережье России 

парк развлечений «Европа Парк», аналогов которому в нашей 

стране нет.



Точки роста и особенности 
развития страховой компании 

«Согласие» в Южном 
федеральном округе

ЮФО – один из самых динамично развивающихся округов, 
что открывает широкие возможности для страхования. О стра-
тегии развития СК «Согласие» в Южном федеральном округе 
нашему журналу рассказывает директор Кубанского филиала 
ООО «СК «Согласие» Сергей Глебченко. 

ССТ: Сергей Александрович, как страховая компания «Согла-

сие» представлена в  Южном Федеральном округе?

Сергей Глебченко: На территории ЮФО страховая компа-

ния «Согласие» имеет широкую региональную сеть, в которую 

входит 10 филиалов, расположенных в городах Краснодар, Но-

вороссийск, Майкоп, Волгоград, Ростов-на-Дону, Ставрополь, 

Астрахань, Белгород, Нальчик. Сеть представительств насчиты-
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вает более 50 агентств и точек продаж, в ней работают более 

1000 агентов. 

ССТ: Какую долю в портфеле компании составляет Южный 

Федеральный округ по юридическим и физическим лицам? Чем 

интересен регион с точки зрения страхования? 

С.Г: Подразделения компании, расположенные на территории 

ЮФО, вносят существенный вклад в ее развитие. Так, за восемь 

месяцев 2010 года было заключено договоров страхования на 

сумму страховой премии более 440 млн. рублей, что составля-

ет 13% всех сборов компании за указанный период, как показа-

но на диаграмме 1. Для сравнения отмечу, что за весь 2009 год 

объем страховой премии филиалов в ЮФО составил 494 млн 

рублей – 5,5% от общей суммы страховой премии.

Диаграмма 1. Доли сборов представительств СК «Согласие» 
по федеральным округам по итогам восьми месяцев 2010 года

Особо следует отметить положительную динамику в работе Ку-

банского филиала. По состоянию на 1 сентября 2010 года фи-

лиалом собрано 140 млн. рублей страховой премии. При этом 

доля корпоративных клиентов за истекший период существен-

но выросла и на отчетную дату составляет 35%. Доля застрахо-
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ванного имущества (с учетом имущества граждан) составляет 

более 28%. Доля Кубанского филиала в портфеле Южного фе-

дерального округа динамично растет и по итогам восьми меся-

цев составляет 31%. Структура портфеля филиала представлена 

на диаграмме 2. 

Диаграмма 2. Структура портфеля Кубанского филиала 
СК «Согласие» по видам страхования

С точки зрения страхования регион является универсальным. 

К примеру, в Краснодарском крае основу производительных 

сил составляют промышленный, строительный, топливно-

энергетический комплексы, область информационных и комму-

никационных технологий, а также агропромышленный, транс-

портный, курортно-рекреационный и туристский комплексы. 

Последние три направления деятельности (агропромышленный, 

транспортный, санаторно-курортный и туристский комплексы) 

соответствуют приоритетам социально-экономического разви-

тия России и определяют особый статус Краснодарского края 

в экономике страны. 

В последнее время в развитии агропромышленного комплек-

са наблюдается положительная динамика. За семь месяцев 

2010 года объем продукции сельского хозяйства вырос на 

105,4% по сравнению с аналогичным периодом прошлого года 

и составил 109,1 млрд рублей. Развитию сельскохозяйственного 

Юридические лица Физические лица
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страхования способствуют риски, возникающие в этом отрасле-

вом сегменте. Особое внимание уделяется страхованию урожая 

сельскохозяйственных культур. Ситуация в данном направле-

нии не столь динамична, как темпы роста АПК. Так, доля застра-

хованных посевных площадей в крае ничтожно мала и состав-

ляет всего 10%, при совокупном объеме страховых премий стра-

ховщиков региона 250 млн рублей по состоянию на 31.06.2010 г. 

Потенциал очевиден. 

Регион является крупнейшей транспортной артерией страны. 

Морские порты края обеспечивают прямой выход через Азов-

ское и Черное моря на международные внешнеторговые пути 

и перерабатывают более 35% внешнеторговых российских 

и транзитных грузов морских портов России, обслуживают око-

ло трети российского нефтеэкспорта. По территории края про-

ходят важнейшие автомобильные и железнодорожные маршру-

ты федерального значения, которые ориентированы в сторо-

ну морских международных портов края и курортов Черного 

и Азовского морей. За семь месяцев текущего года грузооборот 

транспорта составил 66,8 млрд тонн. Транспортное страхование 

грузов, страхование ответственности перевозчиков/экспедито-

ров, «Зелёная карта» – все эти услуги являются востребованными 

и активно внедряются компанией в регионе.

Уникальные для России природно-климатические условия 

края, наличие передовых медицинских учреждений и техноло-

гий, исторических достопримечательностей создают потенци-

ал для развития высокоэффективного, конкурентоспособного 

туристско-рекреационного комплекса международного уров-

ня. Объем услуг курортно-туристического комплекса по итогам 

семи месяцев составил 13,2 млрд рублей. СК «Согласие» пред-

лагает отдыхающим такие программы страхования, как ДМС 

и страхование от несчастного случая. 

Краснодарский край обладает мощным строительным комплек-

сом. Объем строительных работ в крае вырос на 124% по отно-

шению к периоду семи месяцев 2009 года и составил 124,2 млрд. 

руб. Страховые продукты, предлагаемые СК «Согласие», пол-

ностью покрывают риски, связанные с проектировочными 

и строительно-монтажными работами.

Финансовый рынок Кубани также показал динамичный рост. 

За семь месяцев банками Краснодарского края выдано креди-

тов на сумму 383 млрд. рублей, из них 100,5 млрд – субъектам 
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малого и среднего предпринимательства. Количество выдан-

ных ипотечных жилищных кредитов по краю за семь меся-

цев текущего года увеличилось в 1,5 раза по сравнению с ана-

логичным периодом прошлого года, в абсолютных цифрах 

это 2,6 тысяч ипотечных жилищных кредитов на сумму более 

3,3 млрд рублей. 

Имея серьезный потенциал сотрудничества с банками и лизин-

говыми компаниями, компания намерена укрепить свои пози-

ции в сегменте страхования залогов и ипотечном страховании.

Устойчивая положительная динамика экономического ро-

ста региона благоприятно сказывается и на деятельности 

СК «Согласие». 

ССТ: Расскажите, пожалуйста, о возможных точках роста 

бизнеса в ЮФО.

С.Г: Регион имеет высокую инвестиционную привлекатель-

ность, в которой особую позицию занимают инвестиционные 

проекты Краснодарского края. Только на Форуме «Сочи-2009» 

было подписано 238 соглашений на 481,8 млрд рублей, из ко-

торых 177 соглашений (на сумму 351 млрд рублей) подписано 

представителями Краснодарского края. Наибольшие возмож-

ности для развития бизнеса открыты в традиционных сегмен-

тах экономики края: в сельском хозяйстве, строительной, ку-

рортной и туристической отраслях, поддержании и развитии 

инфраструктурных объектов, предприятиях малого и среднего 

бизнеса. Соответственно возникнет потребность обеспечения 

страховой защитой проектов, и СК «Согласие» готова предло-

жить надежные программы страхования по всему комплексу 

страховых рисков. 

В качестве точек роста бизнеса в ЮФО можно назвать следую-

щие направления бизнеса. 

В сегменте корпоративного страхования:

•  страхование агропромышленных рисков (страхование уро-

жая сельскохозяйственных культур, страхование сельскохо-

зяйственных животных);

•  транспортное страхование грузов, страхование ответствен-

ности перевозчиков/экспедиторов;

•  страхование строительно-монтажных рисков;

•  добровольное медицинское страхование.

В сегменте розничного страхования:
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•  ипотечное страхование; 

•  страхование в рамках между-

народной системы страхова-

ния гражданской ответствен-

ности владельцев транспорт-

ных средств «Зеленая карта»

•  страхование отдыхающих 

(ДМС, страхование от несчаст-

ных случаев). 

ССТ: Существуют ли какие-

то особенности страхования 

в ЮФО на уровне продуктов, 

продаж, урегулирования убыт-

ков? 

С.Г: Компанию отличают продук-

ты розничного страхования, раз-

работанные с учетом особенно-

стей продаж через агентский ка-

нал – быстрота оформления, ком-

плексные программы в одном 

договоре, возможность оформле-

ния договора в системе В2В. 

Особое внимание уделяется пря-

мым продажам. С этой целью 

страховая компания «Согласие» 

в ЮФО развивает сеть точек про-

даж, что является особенностью 

ЮФО. Для удобства потребите-

лей у нас действует особый гра-

фик работы: клиенты могут вос-

пользоваться услугами компании 

в рабочие дни не только в рабо-

чее время, но и с 18.00 до 20.00, 

а также в выходные и празднич-

ные дни. В рамках договоров до-

бровольного медицинского стра-

хования наши клиенты независи-

мо от их местонахождения име-

ют возможность воспользоваться 
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услугами круглосуточной дис-

петчерской службы.

Что касается урегулирования 

убытков, то основной особен-

ностью процесса является се-

зонность. В летний период вре-

мени за счет большого пото-

ка отдыхающих количество 

страховых случаев возрастает 

в разы. Большинство участников 

дорожно-транспортных проис-

шествий – это иногородние во-

дители. Увеличенный объем ра-

бот требует гораздо большей, 

чем в низкий сезон, оперативно-

сти в принятии решений о при-

знании случая страховым и про-

изводстве выплаты. Обеспечи-

вать в таких условиях качествен-

ный сервис удается благодаря 

разветвленной сети представи-

тельств по всему региону, отра-

ботанных коммуникаций при 

урегулировании убытков и соот-

ветствующую систему монито-

ринга и контроля.

ССТ: Расскажите, пожалуйста, 

о сотрудничестве с местными 

страховыми компаниями.

С.Г: Мы строим партнерские от-

ношения со страховыми компа-

ниями, действующими в регионе, 

в том числе, по вопросам разра-

ботки предложений по улучше-

нию страховой защиты инвести-

ционных проектов путем при-

менения инструментов состра-

хования и перестрахования, 

совершенствования законода-
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тельства, а также обмена информацией о недобросовестных 

клиентах с целью исключения мошеннических действий. 

ССТ: А что можно сказать о роли и поддержке страхования 

местной администрацией?

С.Г: Взаимодействие компании с органами местного самоу-

правления является приоритетной задачей. Очень важно, что 

инициативы, связанные с популяризацией страхования, исхо-

дят сегодня не только от страховщиков, но и от органов госу-

дарственной власти. Так, 12 мая 2010 года губернатором края 

подписано распоряжение № 350-р «О создании условий для 

эффективного применения финансовых инструментов в це-

лях развития экономики Краснодарского края в 2010 году». 

В этом документе особое место отведено осуществлению ме-

роприятий, которые направлены на развитие добровольных 

видов страхования, имеющих приоритетное значение для 

социально-экономического развития края: страхование сель-

скохозяйственных рисков, имущества граждан и предприятий 

различных форм собственности, ответственности производи-

телей за качество товаров (работ, услуг), страхование отдыха-

ющих (ДМС, страхование от несчастного случая). 

В соответствие с данным распоряжением СК «Согласие» при-

нимает активное участие в профильных совещаниях, выстав-

ках, финансовых ярмарках, которые реализуются при непо-

средственном участии исполнительных органов власти Крас-

нодарского края, курирующих развитие соответствующих от-

раслей экономики.  

Южный федеральный округ  – один из самых динамично раз-

вивающихся регионов России, и в этой связи СК «Согласие» бу-

дет постоянно стремиться к повышению уровня деловой ак-

тивности на данной территории, что, в свою очередь, будет 

способствовать ее социально-экономическому развитию.



По прошествии лета 2010 года 

стало очевидным, что страхо-

вание сельхозкультур как с го-

сударственной поддержкой, так 

и без нее не может развивать-

ся теми темпами и на тех усло-

виях, на которых оно действует 

сейчас. По данным Федерально-

го агентства по государственной 

поддержке страхования в сфе-

ре агропромышленного произ-

водства в 2008 году (см. табли-

цу 1) только четверть сельскохо-

зяйственных предприятий и не-

много более 1 % крестьянских 

(фермерских) хозяйств заключи-

ли договоры страхования, под-

лежащие субсидированию из фе-

дерального бюджета и бюджетов 

субъектов РФ.

В том же 2008 году застрахован-

ная посевная площадь по сравне-

нию с 2007 годом снизилась на 

10 %. Эта тенденция сохраняется 

и на сегодняшний день.

Количество субъектов Россий-

ской Федерации, принявших 

участие в субсидировании стра-

Сергей ТРУСОВ, 
директор 

филиала 

ОСАО «Якорь» 

в г. Ставрополе

Почему не развивается 
сельхозстрахование

Автор размышляет над причинами пробуксовывания сельхозстрахо-
вания и предлагает изменить характер бюджетной помощи аграриям.



19Почему не развивается сельхозстрахование

хования сельхозпосевов снизи-

лось с 70 в 2007г. до 65 в 2008 

году. Аналогичная ситуация скла-

дывается в страховании сель-

скохозяйственных культур и без 

господдержки. Чем же вызвана 

данная ситуация в этом секторе 

страховой отрасли? Причин, на 

мой взгляд, несколько.

Во-первых, страхование сель-

скохозяйственных культур, как 

и страхование в целом в России, 

находится ещё на весьма низком 

уровне своего развития. Отсюда 

и низкая страховая культура сто-

рон этих финансовых взаимоот-

ношений.

По-прежнему, значительная 

часть договоров по страхованию 

сельхозкультур с государствен-

ной поддержкой заключается по 

«серым схемам».

По-прежнему, большая часть 

агентского вознаграждения осе-

дает в карманах руководителей 

страхуемых сельскохозяйствен-

ных предприятий.

Вторая причина – это недоверие 

к страховым компаниям со сто-

роны страхователей. Да, основа-

ния к этому имеются. Есть, к при-

меру, страховые компании, ко-

торые создаются на год-два для 

определённого вида страхова-

ния, в том числе, и для сельхоз-

страхования. За душой, как гово-

рится, у них ничего нет, а пред-

лагают самые дешёвые вариан-

ты страхования сельхозпосевов. 

И порой трудно страхователю 

устоять от такого соблазна. Но 

когда подходит пора платить за 

убытки, то таких страховщиков 

и след простыл.

Однако нередко конфликты воз-

никают совсем по другой при-

чине. Страхователь не утружда-

ет себя тщательным изучени-

ем условий договора, но в случае 

ущерба требует его полного воз-

мещения, хотя согласно договору 

этот ущерб (недобор) не должен 

погашаться или из-за наличия 

франшизы, или из-за отсутствия 

в договоре данного вида убытка 

и так далее. Возникновение недо-

верия по этой причине носит не-

объективный характер.

Ярким примером вышеизложен-

ного служит выступление на ав-

густовском совещании в Таган-

роге, посвящённом мерам по 

стабилизации положения на вну-

треннем зерновом рынке, с уча-

стием Президента России Дми-

трия Медведева, директора аг-

рофирмы «Целина» (Ростовская 

область) Бородаева В.В.(www.

kremlin.ru/Президент РФ, Стено-

графический отчёт о совещании 

о мерах по стабилизации по-

ложения на внутреннем зерно-

вом рынке. Таганрог. 12 августа 

2010 г.). 

В. БОРОДАЕВ: Наше предприятие 

довольно большое. Мы работаем 

на площади 45 тысяч гектаров. 
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Мы производим много зерна, под-

солнечник, занимаемся коневод-

ством. В этом году валовой сбор 

зерна у нас составил 100 тысяч 

тонн всего. 

Что касается страховых дел. 

Мы не страхуем свои посевы, мы 

считаем, это очень нецивили-

зованно и очень плохо. Не стра-

хуем по той причине, что все 

наши страховщики – в принци-

пе собиратели денег, а не пар-

тнёры, которые могли бы вме-

сте с нами решать в сложный 

момент вопросы.

Д. МЕДВЕДЕВ: То есть Вы им, про-

ще говоря, не верите?

В. БОРОДАЕВ: Абсолютно пра-

вильно, мы не верим. Те условия, 

которые записаны мелким по-

черком на двадцати листах до-

говора, всегда юридически подло-

жат и оправдают своё невыпол-

нение, в крайнем случае, скажут: 

у нас лицензию отобрали. 

Но ведь в любом мало-мальски 

значимом сельскохозяйствен-

ном предприятии в штате име-

ется хотя бы один юрисконсульт. 

А в таком крупном предприятии, 

как агрофирма «Целина» наверня-

ка есть и юридический отдел. По-

чему бы его сотрудникам не из-

учить договор страхования, что-

бы дать по нему своё заключение? 

Ведь если договор не подходит, 

можно его и не заключать, а най-

ти подходящего страховщика, 

тем более что на территории Ро-

В русле событий
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стовской области их более сотни, 

и большинство из них честные 

и ответственные.

И далее:

В. БОРОДАЕВ: То, как они стра-

хуют, это надо именно 150 лет: 

раз в 150 лет бывает такая за-

суха, что по тем условиям, как 

они страхуют, я могу что-то по-

лучить. Почему? В среднем наше 

предприятие получает 40 цент-

неров с гектара. На площади 26 

тысяч мы сеем колосовые – ози-

мые и яровые. Мне говорят: «Сред-

няя потолочная по району, по об-

ласти составляет 22 центне-

ра, давайте от 22 центнеров бу-

дем вам страховать». Я никогда 

не прихожу к этим показателям, 

даже если засуха – 30 центнеров 

мы получим.

Д. МЕДВЕДЕВ: То есть, иными сло-

вами, то, что они предлагают 

покрыть своей страховкой, Вам 

просто неинтересно.

В. БОРОДАЕВ: Неинтересно абсо-

лютно.

Д. МЕДВЕДЕВ: Потому что Вы по-

лучаете всё равно больше.

 

 Но это уже, как говорится, пере-

дёргивание карт. Если разговор 

идёт о страховании с государ-

ственной поддержкой (а именно 

об этом виде страхования гово-

рили участники совещания), то 

при этом виде страхования бе-

рётся средняя урожайность по 

конкретному хозяйству за пять 

лет, что подтверждается справ-

кой из райстатуправления. Имен-

но по хозяйству, а не по району 

или области. Но вернемся к теме. 

Третья причина снижения объе-

мов сельхозстрахования с госу-

дарственной поддержкой – это 

надежда на русское «авось» мно-

гих руководителей сельхозпред-

приятий. И привычка на то, что 

государство их в беде не оставит, 

как это было в советские времена. 

К тому же до сегодняшнего дня 

Правительство по старинке воз-

мещает ущерб потерпевшим то от 

засухи, то от пожаров, то от на-

воднений. Хотя пора бы уже по-

нять, что все дыры одним бюдже-

том не залатать. В цивилизован-

ном обществе для этого исполь-

зуют страховые компании. Другое 

дело, что при выделении бюджет-

ных средств на ликвидацию сти-

хийных бедствий, часть денег 

оседает в карманах чиновников, 

близких к государственной кор-

мушке. Но это уже другая тема.

Четвертая причина торможения 

развития сельскохозяйственного 

страхования с государственной 

поддержкой кроется в наличии 

ряда нормативных актов (в том 

числе, ведомственных), препят-

ствующих выходу всех страховых 

компаний на рынок страхования 

сельскохозяйственных культур. 

Так, по мнению президента Ас-

социации агропромышленных 
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страховщиков России «Агропром-

страх» Вологдина Л.Н., «Постанов-

ление Правительства РФ от 31 де-

кабря 2008 года № 1091, введ-

шее с 01 января 2009г. «Прави-

ла предоставления в 2009-2011 г.г. 

субсидий из федерального бюд-

жета бюджетам субъектов Рос-

сийской Федерации на компен-

сацию части затрат по страхова-

нию урожая сельскохозяйствен-

ных культур, урожая многолетних 

насаждений и посадок многолет-

них насаждений» (далее «Пра-

вила субсидирования»), не толь-

ко не устранили причины сдер-

живающие развитие страховой 

аграрной отрасли и ее стагнацию, 

но и привели к развалу системы 

страхования урожая в Российской 

Федерации. Ненормативные по-

ложения Правил субсидирования, 

пролоббированные Националь-

ным Союзом Агростраховщи-

ков (НСА), при вялой, но вполне 

объяснимой имитации противо-

действия нарушениям законода-

тельства о конкуренции со сто-

роны ФАС, ограничили доступ 

региональных страховых орга-

низаций на рынок финансовых 

страховых услуг и одновремен-

но ограничили страхователей-

сельхозтоваропроизводителей 

в выборе страховщиков, а реги-

оны – в уверенности получения 

В русле событий
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федеральных субсидий и стра-

хового возмещения. «Избран-

ные» Минсельхозом, объединен-

ные в некую незарегистриро-

ванную перестраховочную «ем-

кость», члены НСА, заключившие 

между собой «картельное согла-

шение», отказывают в заключе-

нии договоров перестрахования 

не членам союза, или в лучшем 

случае предлагаемые условия до-

говора перестрахования носят 

кабальный характер». 

Пятая причина – это большой 

временной разрыв между опла-

той сельскохозяйственным пред-

приятием страховых взносов 

и возмещением из федерального 

бюджета и бюджета субъекта РФ 

расходов этого предприятия на 

страхование сельскохозяйствен-

ных посевов с государственной 

поддержкой. Порой этот разрыв 

составляет год и более, что при-

водит к большим издержкам, так 

как большая часть сельхозпред-

приятий для оплаты страховых 

взносов использует кредит. 

Думается, что только при устра-

нении вышеизложенных причин, 

тормозящих развитие агростра-

хования, возможен динамичный 

рост числа застрахованных сель-

скохозяйственных предприятий 

страны. Но при всём при этом, ха-

рактер бюджетной помощи агра-

риям должен кардинально изме-

ниться. 

Так, из бюджета должна покры-

ваться разница в природно-

климатических условиях выра-

щивания сельскохозяйственных 

культур. 

Частью доходов, которые бюджет 

получает от эксплуатации при-

родных ресурсов страны (нефть, 

газ, лес, воды, полезные ископа-

емые), мы должны перекрывать 

разницу в условиях работы агра-

риев в разных климатических ре-

гионах страны.

К примеру, на Кубани минималь-

ная ставка страхования озимых 

посевов с государственной под-

держкой составляет 3,5% (мини-

мальная ставка в целом по стра-

не), в Воронежской области – 5,0%, 

в Оренбургской области – 6,2%, 

в Курганской области – 7,6%. Сле-

довательно, из бюджета РФ и соот-

ветствующих бюджетов субъектов 

федерации должны быть выделе-

ны дотации по озимым культурам 

в размере:

по Воронежской области – 1,5%

по Оренбургской области – 2,7%

по Курганской области – 4,1%. 

По Краснодарскому краю до-

тации по озимым культурам не 

должны выделяться.

Аналогичный порядок должен 

быть и по другим категориям 

сельскохозяйственных культур, 

по которым выделяются дотации 

из бюджета, что будет наиболее 

справедливым и экономически 

обоснованным.



Общие требования 
к составлению, 
представлению 
и публикации

10.08.2010г. вступил в силу Фе-

деральный закон «О консоли-

дированной финансовой отчет-

ности» № 208-ФЗ от 27.07.2010г., 

в соответствии с которым под 

консолидированной финан-

совой отчетностью понимает-

ся систематизированная ин-

формация, отражающая финан-

совое положение, финансовые 

результаты деятельности и из-

менения финансового поло-

жения организации, организа-

ций и (или) иностранных орга-

низаций – группы организаций, 

определяемой в соответствии 

с Международными стандарта-

ми финансовой отчетности (да-

лее – МСФО).

Алексей ИГНАТОВ, 
генеральный 

директор, ООО 

«Темис-Лекс»

Финансовая отчетность 
страховщиков

Закон о консолидированной финансовой отчетности устанавливает 
обязательное применение крупными компаниями МСФО, что долж-
но повысить прозрачность финансовой отчетности крупнейших рос-
сийских организаций.



27Финансовая отчетность страховщиков

Требования к составлению, пред-

ставлению и публикации ука-

занной выше отчетности рас-

пространяются на кредитные 

и страховые организации, а так-

же на организации, ценные бума-

ги которых допущены к обраще-

нию на торгах фондовых бирж 

и (или) иных организаторов тор-

говли на рынке ценных бумаг. 

Законом установлено, что кон-

солидированная финансовая от-

четность составляется в соот-

ветствии с требованиями МСФО 

наряду с бухгалтерской отчет-

ностью организации. При этом 

прямо указывается на приме-

нение на территории Россий-

ской Федерации МСФО, а также 

Разъяснений МСФО, принимае-

мых Фондом Комитета по Меж-

дународным стандартам финан-

совой отчетности и признан-

ных в порядке, установленном 

с учетом требований законода-

тельства Российской Федерации 

Правительством Российской Фе-

дерации по согласованию с Цен-

тральным банком Российской 

Федерации. Следует упомянуть, 

что на данный момент поря-

док признания МСФО отсутству-

ет, однако, Правительством Рос-

сийской Федерации подготовлен 

проект Постановления, которым 

планируется утвердить соответ-

ствующее Положение «О поряд-

ке признания Международных 

стандартов финансовой отчет-

ности (МСФО) и Разъяснений 

МСФО для применения на тер-

ритории Российской Федера-

ции» (далее – Проект Постанов-

ления «О признании МСФО»), но 

об этом чуть ниже.

Что касается порядка представле-

ния консолидированной финан-

совой отчетности, то в отноше-

нии страховых организаций ста-

тья 4 Закона № 208-ФЗ регламен-

тирует это следующим образом.

Годовая консолидированная фи-

нансовая отчетность должна 

быть представлена участникам 

страховой организации (в том 

числе акционерам), а также в Фе-

деральную службу страхового 

надзора. Промежуточная отчет-

ность страховщика представля-

ется лишь его участникам (ак-

ционерам) и лишь тогда, ког-

да такая необходимость нашла 

свое отражение в учредитель-

ных документах страховой ор-

ганизации. Порядок представле-

ния отчетности (годовой и про-

межуточной) участникам (акци-

онерам) должен быть закреплен 

в уставе страховщика, тогда как 

ее представление в ФССН России 

определяется в порядке, утверж-

денном Правительством Россий-

ской Федерации. Понятно, что 

последнее относится лишь к го-

довой отчетности.

Законом установлены опреде-

ленные требования к составле-

нию и представлению консоли-

дированной финансовой отчет-

ности страховой организации, 
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среди которых можно выделить 

следующие:

Отчетность должна быть пред-

ставлена на русском языке.

Годовая консолидированная фи-

нансовая отчетность представ-

ляется до проведения общего со-

брания участников организации 

(примечательно, что в данном 

случае законодатель не упомя-

нул акционеров), но не позднее 

120 дней после окончания года, 

за который составлена данная 

отчетность;

Консолидированная финансовая 

отчетность подписывается руко-

водителем организации и (или) 

иными лицами, уполномоченны-

ми на это учредительными доку-

ментами организации;

Консолидированная отчетность 

подлежит обязательному аудиту, 

при этом аудиторское заключе-

ние представляется и публикуется 

вместе с указанной консолидиро-

ванной финансовой отчетностью;

Консолидированная финансовая 

отчетность должна быть разме-

щена в информационных систе-

мах общего пользования и (или) 

опубликована в средствах мас-

совой информации, доступных 

для заинтересованных в ней лиц, 

и (или) в отношении указанной 

отчетности проведены иные дей-

ствия, обеспечивающие ее до-

ступность для всех заинтересо-

ванных в ней лиц независимо от 

целей получения данной отчет-

ности по процедуре, гарантирую-

щей ее нахождение и получение. 

Публикация консолидированной 

финансовой отчетности осущест-

вляется страховой организаци-

ей не позднее 30 дней после дня 

представления такой отчетности 

указанным выше пользователям.

Полномочия по надзору за со-

блюдением сроков представле-

ния и публикации консолидиро-

ванной финансовой отчетности 

страховыми организациями воз-

ложены ФССН России.

Когда МСФО станут 
обязательными?
Обязанность по составлению, 

представлению и публикации 

В русле событий
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консолидированной финансо-

вой отчетности вступает в силу 

для страховых организаций, на-

чиная с отчетности за год, сле-

дующий за годом, в котором 

МСФО признаны для примене-

ния на территории Российской 

Федерации. Таким образом, ве-

роятнее всего, уже с 2011 года1 

страховщикам будет необходи-

мо исполнять требования при-

нятого Закона, т.к. прием экс-

пертных заключений по Про-

екту Постановления «О призна-

нии МСФО» окончен 02.09.2010г., 

в связи с чем имеются все пред-

посылки для принятия указанно-

го Постановления уже в текущем, 

2010 году. 

Проектом Положения о порядке 

признания МСФО и Разъяснений 

МСФО (далее – Положение о при-

знании МСФО) для применения 

1 При этом не понятно по какой при-

чине из перечня органов, осуществляю-

щих согласование документов, входящих 

в МСФО, исключена ФССН России, тогда 

как требования к составлению, представ-

лению и публикации консолидированной 

финансовой отчетности в соответствии 

со ст.2 Закона № 208-ФЗ распространяют-

ся на кредитные организации, на органи-

зации, ценные бумаги которых допущены 

к обращению на торгах фондовых бирж 

и (или) иных организаторов торговли на 

рынке ценных бумаг, а также на страхо-

вые организации. Вероятно, ответ на 

данный вопрос будет дан в окончательной 

редакции Положения о признании МСФО.
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на территории Российской Фе-

дерации, подготовленным Мини-

стерством финансов Российской 

Федерации, предлагается закре-

пить за признанием документов, 

входящих в МСФО процесс при-

нятия решения о введении каждо-

го документа, входящего в состав 

МСФО, в действие на территории 

Российской Федерации, заключа-

ющийся в последовательном осу-

ществлении следующих действий:

а) официальное получение до-

кумента, входящего в состав 

МСФО;

б) экспертиза применимости до-

кумента, входящего в состав 

МСФО, на территории Россий-

ской Федерации;

в) принятие решения о введении 

документа, входящего в состав 

МСФО, в действие на террито-

рии Российской Федерации;

г) опубликование документа, 

входящего в состав МСФО.

Для принятия решения о введе-

нии документа, входящего в со-

став МСФО, в действие на терри-

тории Российской Федерации 

необходимо соблюдение усло-

вия о его применимости на тер-

ритории Российской Федерации, 

а под применимостью, в свою 

очередь, понимается обеспече-

ние задачи, предусмотренной аб-

зацем вторым п.3 ст.1 Федераль-

ного закона «О бухгалтерском 

учете» (обеспечение информа-

цией, необходимой внутренним 

и внешним пользователям бух-

галтерской отчетности для кон-

троля за соблюдением законода-

тельства Российской Федерации 

при осуществлении организаци-

ей хозяйственных операций и их 

целесообразностью, наличием 

и движением имущества и обя-

зательств, использованием ма-

териальных, трудовых и финан-

совых ресурсов в соответствии 

с утвержденными нормами, нор-

мативами и сметами).

Проектом Положения о призна-

нии МСФО предусмотрен поэтап-

ный порядок вступления в силу 

документов, входящих в МСФО 

(кроме случаев, когда самим до-

кументом предусмотрено иное): 

предполагается, что на пер-

вом этапе документ, входящий 

в МСФО, вступает в силу для до-

бровольного применения в опре-

В русле событий
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деленные им сроки и лишь по ис-

течении срока для добровольно-

го применения такой документ 

становится обязательным.

Полномочия на выдачу экс-

пертного заключения о приме-

нимости документа, входящего 

в МСФО, на территории Россий-

ской Федерации предлагается де-

легировать негосударственной 

некоммерческой организации, 

участвующей в признании МСФО 

в соответствии с Положением 

о признании МСФО и соглаше-

нием с Министерством финан-

сов Российской Федерации. При 

этом такая экспертиза примени-

мости должна производиться на 

безвозмездной основе в срок не 

позднее 40 рабочих дней со дня 

получения соответствующего до-

кумента, который может быть 

продлен по согласованию с Мин-

фином не более, чем на 20 рабо-

чих дней.

Решение о введении документа, 

входящего в состав МСФО, в дей-

ствие на территории Российской 

Федерации принимает Мини-

стерство финансов Российской 

Федерации по согласованию 

с Федеральной службой по фи-

нансовым рынкам и Централь-

ным банком Российской Федера-

ции на основе заключения экс-

пертного органа.  

В Положении о признании 

МСФО довольно подробно регла-

ментирована процедура согла-

сования документов, входящих 

в МСФО, а также процедура вве-

дения их в действие на террито-

рии Российской Федерации.

Любопытно, что процедура опу-

бликования документа, входяще-

го в состав МСФО, заключается 

лишь в размещении его на офи-

циальном сайте Министерства 

финансов Российской Федера-

ции в Интернете.



Если введение ОСАГО и кредит-

ный бум дали страховой роз-

нице мощные импульсы к раз-

витию, то в результате кризиса 

она претерпела целый ряд каче-

ственных изменений. 

Произошло снижение доли авто-

каско. Неоправданно упали стра-

ховые тарифы. Выросла диверси-

фикация клиентских портфелей. 

Резко увеличились объем выплат 

и уровень убыточности, в резуль-

тате чего ужесточилась полити-

ка урегулирования убытков. Про-

изошла переориентация бизне-

са от партнерских к агентским 

и прямым продажам. «Эксперт 

РА» выделяет пять направоений 

изменения бизнеса розничных 

страховщиков: 

1 объем взносов и структура 

страхового портфеля;

2 каналы продаж; 

3 тарифная политика; 

4 урегулирование убытков; 

5 финансовые результаты. 

Рассмотрим эти направления 

подробнее. 

Объем взносов и структура 
портфеля

По оценкам «Эксперта РА», объем 

рынка розничного страхования 

в 2009 году упал на 6,8% и соста-

вил 247,1 млрд рублей. Такое па-

дение рынка произошло впервые 

в современной истории россий-

ского страхования. Как показало 

исследование, наибольший вклад 

в падение рынка внесли

• автокаско (-16,5% или 22 млрд 

рублей )

• розничное страхование жизни 

(-14, 2% или 1,9 млрд рублей)

• страхование от НС (-6,1% или 

1,2 млрд рублей)

• страхование выезжающих за 

рубеж (-15% или 0,4 млрд ру-

блей). 

 

В то же время по отдельным сег-

ментам рынка наблюдался неко-

торый рост: 

• ОСАГО (+8,4% или 5,4 млрд 

руб лей)

• страхование имущества фи-

зических лиц, исключая авто-

Последствия кризиса 
для страховой розницы

Финансовый кризис 2008-2009 годов радикально изменил рос-
сийскую страховую розницу. Цифровое отражение произошедших 
перемен дает совместное исследование «Эксперта РА» и НАФИ 
«Рынок розничного страхования: от посредников к страхователям». 
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каско (+7,5% или 1,5 млрд ру-

блей)

• ДСАГО (+69,1% или 1,2 млрд 

рублей)

• розничное ДМС (+7, 3% или 

0,3 млрд рублей). 

Почему упал объем взносов?

Причиной падения сборов в роз-

ничном страховании стало па-

дение спроса, что обусловлено 

сокращением потребительских 

расходов населения из-за кри-

зиса. Проведенный НАФИ опрос 

показал, что население доверяет, 

главным образом, компаниям-

лидерам («Росгосстраху», «Ин-

госстраху», РОСНО, ВСК, «РЕСО-

Гарантии», «УралСибу», МАКСу 

и др). Однако динамика доверия 

потребителей (по сравнению 

с 2008 годом) у каждой компа-

нии своя. Так, по данным НАФИ, 

у «Росгосстраха» процент дове-

ряющих и недоверяющих с 2008 

года не изменился. У РОСНО, 

МСК и «России» уровень доверия 

потребителей остался на том же 

уровне, что и в 2008 году, а доля 

недоверяющих выросла. 

«Спасские ворота», «АльфаСтра-

хование» и ВСК продемонстри-

ровали рост числа доверяющих 

потребителей и прежний уро-

вень недоверяющих. 

МАКС, «Согласие» и «Гута-

Страхование» показали рост 

в обеих категориях, а «Ренессанс-

Страхования» – рост доли дове-

ряющих и снижение доли недо-

веряющих. У «РЕСО-Гарантии» 

динамика доверия отрицатель-

ная: снижение доли доверяющих 

и увеличение недоверяющих. 

В обеих столицах страховщи-

кам доверяют немного мень-

ше, чем в населенных пунктах 

меньшего масштаба (40% против 

50%). Однако кроме недоверия, 

есть и другие причины отказа от 

страховых услуг, представлены-

еы в таблице 1. 

Таблица 1. Причины отказа от страхования (исключая ОМС)

2008 2010

Нет денег 28% 31%

Не вижу смысла 34% 26%

Невыгодно 26% 26%

Нечего страховать 19% 25%

Не доверяю СК 17% 25%

Имею негативный опыт 7% 6%

Отговорили родственники/друзья 2% 3%

Источник: НАФИ
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Автокаско немного сдает 
свои позиции

Кризисные явления привели 

к изменению структуры рынка 

розничного страхования. Впер-

вые за последние четыре года 

доля страхования автокаско в со-

вокупных взносах по рознично-

му страхованию стала меньше 

50%, иными словами, диверсифи-

кация по разным видам страхо-

вания выросла (см таблицу 2). 

Каналы продаж 
Как известно, многие страхо-

вые компании, делавшие став-

ку на розницу, до кризиса основ-

ные объемы взносов получали 

от неспециализированных стра-

ховых посредников – банков, ав-

тосалонов, туристических фирм. 

Однако после сворачивания кре-

дитных программ продавать че-

рез банки и автосалоны стало 

проблематично. Страховщики 

вспомнили об агентских сетях, 

однако они окупаются только со 

временем, поэтому создавать их 

в условиях кризиса не представ-

ляется возможным. В результате 

в выигрыше оказались страхов-

щики, располагавшие развитыми 

агентскими сетями. 

«Эксперт РА» провел опрос спе-

циалистов 25 ведущих страхо-

вых компаний, чтобы оценить 

разные каналы продаж по таким 

критериям, как стоимость, перс-

пективность, управляемость, ста-

бильность и лояльность клиент-

ской базы, операционные риски 

и мошенничество. Результаты 

опроса приведены в таблице 3. 

Таблица 2. Динамика структуры рынка розничного страхования

Вид страхования Доля в совокупных взносах, %

2008 год 2009 год

Страхование автокаско 50,7 45,4

ОСАГО 24,5 28,4

Страхование имущества физиче-
ских лиц (кроме каско и карго)

7,7 8,9

Страхование от НС и болезней 7,4 7,4

Страхование жизни 5,0 4,6

ДМС 1,7 1,9

ДСАГО 0,7 1,2

Страхование выезжающих за 
рубеж

1,0 0,9

Прочие виды страхования 1,5 1,3

Источник: «Эксперт РА»

Индикаторы рынка
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При оценке роста агентских 

и прямых продаж во время кри-

зиса эксперты из «Ингосстраха» 

особо отметили, что этот рост 

произошел не сам по себе, а глав-

ным образом за счет более суще-

ственного падения банковского 

и дилерского каналов продаж. 

Тарифная политика: власть 
демпинга 
В 2009 году демпинг стал прак-

тически повсеместным явлением. 

Дело дошло до того, что страхов-

щики стали сознательно закла-

дывать убыток в тариф. Однако 

увеличение выплат и уменьше-

ние входящего финансового по-

тока стали угрожать ликвид-

ности. В результате уже в кон-

це 2009 года некоторые страхов-

щики стали увеличивать тарифы, 

что к началу 2010 года преврати-

лось в общую тенденцию рын-

ка. Компании, продолжающие 

в этих условиях придерживаться 

Таблица 3. Сравнительная эффективность каналов продаж розничных 
страховых продуктов

Канал продаж Стоимость Перспек-
тивность

Управляе   -
мость

Стабильность 
и лояльность 
клиентской 
базы

Операционные 
риски и стра-
ховое мошен-
ничество

Прямые продажи через цен-
тральный офис

4,4 3,4 4,7 4,2 4,2

Прямые продажи через дру-
гие офисы

3,5 3,7 4,3 4,0 3,7

Direct insurance 3,7 3,6 4,5 3,4 3,4

Продажи через агентскую 
сеть (кроме банков, авто-
салонов, турфирм и других 
неспециализированных 
страховых посредников)

2,7 4,3 3,5 3,5 2,7

Продажи через автосалоны, 
турфирмы и других неспе-
циализированных страхо-
вых посредников (кроме 
банков и других финансо-
вых институтов)

2,3 3,6 2,9 2,5 3,2

Продажи через банки 
и другие финансовые инсти-
туты

2,4 3,7 2,5 2,7 3,9

Продажи через брокеров 2,4 3,3 2,2 1,9 2,4

      Источник: «Эксперт РА»
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политики демпинга, по мнению 

специалистов «Эксперта РА», про-

сто пытаются оттянуть момент 

своего ухода с рынка. 

Урегулирование убытков 
В течение последних лет уровень 

выплат в розничном страхова-

нии незначительно превышал 

50%. В 2009 году он резко вырос 

до 66,3% (на 14,2 п.п. по сравне-

нию с 2008 годом). 

Наиболее высокие темпы роста 

уровня выплат показали 

• Страхование автокаско 

(+30,8 п.п, с 60,8% до 91,7%). 

В качестве причин роста ис-

следователи называют рост 

стоимости запчастей для ино-

марок из-за ослабления кур-

са руб ля и рост числа обра-

щений по мелким страховым 

случаям, а также распростра-

нение мошенничества и рез-

кое падение взносов (-16,5%). 

• Страхование выезжающих 

за рубеж (+10,0 п.п, с 35,9 до 

45,9%). Причины – повыше-

ние стоимости лечения за гра-

ницей из-за ослабления курса 

руб ля и резкое падение взно-

сов (-15%).

• Страхование от НС (+6, 1 п.п, 

с 11,6 до 17,7%). Причи-

ны – рост страхового мошен-

ничества.

• Страхование по ДМС (+102%), 

что обычно связывают с жела-

нием «налечиться впрок» и по-

вышением заболеваемости из-

за боязни потерять работу. 

На фоне роста уровня выплат 

произошло ужесточение полити-

ки урегулирования убытков. По 

данным «Эксперта РА», подавля-

ющее большинство страховщи-

ков стали уклоняться от выплат 

в спорных случаях, хотя раньше 

в аналогичных ситуациях пред-

почитали заплатить ради удер-

жания клиентов. 

Второй тенденцией при урегули-

ровании убытков стало заниже-

ние выплат. А кроме этого, мно-

гие компании стали задерживать 

выплаты, переходя за границы 

законности в периоды нехватки 

ликвидности. 

Такая политика привела к мно-

гократному росту жалоб в ФССН. 

Так в 2009 году поступило 14213 

жалоб на невыполнение стра-

ховщиками своих обязательств 

по договорам добровольного 

страхования (4936 в 2008 году) 

и 12949 жалоб по ОСАГО (против 

7799 в 2008 году). 

Финансовые результаты 
По мнению исследователей, ри-

ски, оказавшие влияние на фи-

нансовую устойчивость рознич-

ных страховщиков в 2009 году, 

были системными, то есть при-

сущими всему рынку. Самыми 

значимыми в этом ряду были ва-

лютные риски. За ними идут 

Индикаторы рынка
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коммерческие и стратегические 

риски, связанные с резким сни-

жением объемов поступлений от 

банков и автосалонов. 

Еще одна опасность, подстере-

гавшая многие страховые компа-

нии, заключалась в выводе денег 

из страховых компаний в поль-

зу других активов собственни-

ка. В результате комбинирован-

ный коэффициент убыточности-

нетто розничных страховщиков 

вырос в 2009 году на 6,5 п.п, до-

стигнув опасного для страховой 

деятельности уровня в 106,9%. 

Компенсировать эту убыточ-

ность, по мнению исследовате-

лей, компании могли бы за счет 

корпоративных видов страхова-

ния и за счет инвестиционного 

дохода. 

При анализе финансовых резуль-

татов страховщиков исследова-

тели отметили усилившуюся сег-

ментацию рынка: компании все 

больше и больше разделяются на 

две группы – пережившие кризис 

и аутсайдеры. У представителей 

первой группы такие финансо-

вые показатели, как доля расхо-

дов на РВД, убыточность и рен-

табельность уже начали улуч-

шаться. У представителей второй 

группы все ровно наоборот, по-

этому растет комбинированный 

коэффициент убыточности. Оче-

видно, что долго такие компании 

работать не будут. Они либо бес-

славно покинут рынок, либо бу-

дут куплены страховщиками из 
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первой группы за цену, много 

меньшую своей стоимости. 

Что же дальше? 
«Эксперт РА» прогнозирует 

в 2010 году постепенное восста-

новление объема взносов, в част-

ности, за счет реализации отло-

женного спроса в автомобилях 

и туристических поездках. Кроме 

того, ожидается некоторый рост 

объема ипотечных кредитов. 

Рост тарифов сыграет на увели-

чение объемов продаж, а сокра-

щение пролонгаций по страхо-

ванию, обусловленное оконча-

нием срока кредитного договора 

(три года), будет ограничивать 

это увеличение. В результате 

«Эксперт РА» прогнозирует рост 

рынка розничного страхования 

в 2010 году на 1,6%. 

«Эксперт РА» ожидает, что в пост-

кризисный период придет ко-

нец страховым пирамидам. После 

ухода с рынка недобросовестных 

игроков произойдет значитель-

ная концентрация страхового 

розничного бизнеса. Ожидается 

дальнейшее развитие неценовой 

конкуренции, повышение значи-

мости качественного урегулиро-

вания страховых случаев и борьба 

за доверие страхователя. Дивер-

сификации рынка усилится – за 

счет страхования имущества фи-

зических лиц, страхования от НС, 

розничного ДМС и розничного 

страхования жизни. 

В отношении каналов продаж 

«Эксперт РА» прогнозирует, что 

страховщики в первую очередь 

будут ориентироваться на тради-

ционную агентскую сеть и рас-

ширение числа точек продаж, 

а также инвестировать в прямое 

страхование. 

Из-за роста мошенничества со-

трудников, агентов и особенно 

нестраховых посредников ком-

пании будут усиливать блоки 

риск-менеджмента. 

В целом будущая картина рынка 

представляется «Эксперту РА» бо-

лее оптимистичной, чем сейчас. 

Елена Шарова



Развитие страхового рынка 

определяется динамикой произ-

водства и потребления товаров 

и услуг. В докризисное время (в 

2006-2007 годах) страховые пре-

мии (без учета ОМС) составляли 

1,4-1,5% ВВП. На фоне сокраще-

ния экономической активности 

в 2008-2009 годах доля страхо-

вых премий в ВВП снизилась до 

1,3% ВВП. Падение доли страхо-

вания в ВВП в годы кризиса свя-

зано с несколькими причинами.

Во-первых, потребность в стра-

ховании очень часто возникает 

в связи с крупными инвестиция-

ми – при покупке новой техни-

ки, помещений или другого иму-

щества. В кризис инвестицион-

ная деятельность резко замедли-

лась – по данным Росстата, в 2009 

году инвестиции в основной ка-

питал упали на 17%.

Во-вторых, страхование со-

путствует получению кредитов 

в банке (страхование банков-

ских залогов), а объем выданных 

кредитов в кризис заметно сни-

зился. Соответственно, произо-

шло сокращение объемов бан-

ковского страхования.

В-третьих, страхование – это ин-

струмент сохранения достигну-

того благополучия. При наличии 

свободных средств потребите-

ли могут себе позволить расходы 

на защиту бизнеса или качества 

жизни своей семьи. И наоборот – 

при недостатке финансовых ре-

сурсов на основные нужды на-

селение и предприниматели со-

кращают расходы на страхова-

Прогноз развития 
российского страхового рынка 

На основе общего прогноза экономического развития страны Центр 
стратегических исследований Росгосстраха составил прогноз разви-
тия страхового рынка на ближнюю и дальнюю перспективы.
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ние. Именно это и произошло 

в России в 2009 году. Однако при 

всем этом страховой рынок по-

казал свою устойчивость – сни-

жение доли премии в ВВП оказа-

лось незначительным.

История развития российско-

го страхования за последние 

годы ясно показала, что его судь-

ба самым тесным образом связа-

на с экономическим развитием 

страны в целом. Таким образом, 

прогноз роста российского стра-

хового рынка должен опираться 

на общий прогноз экономиче-

ского развития.

В целом прогнозы роста россий-

ской экономики, которые дела-

ются различными аналитически-

ми центрами на ближайшие не-

сколько лет, выглядят умерен-

но оптимистичными. Например, 

по мнению МВФ, рост ВВП в 2010 

и 2011 годах составит в России 

4,3 и 4,1% соответственно. А со-

гласно прогнозам российского 

МЭР ВВП в 2011-2013 годах будет 

увеличиваться на 2,6-4,4% (в за-

висимости от реализации тех 

или иных сценарных условий).

Прогнозы, сделанные ЦСИ Рос-

госстраха, приводят к более низ-

ким оценкам потенциального ро-

ста российской экономики. Ме-

тодика, на основании которой 

делается прогноз, основана на за-

висимости темпов роста ВВП от 

удовлетворенности населения 

своей жизнью – чем больше люди 

довольны своей жизнью, тем мед-

леннее растет экономика. На се-

годняшний день, согласно заме-

рам ЦСИ Росгосстраха, в России 

полностью или в основном до-

вольны своей жизнью более 75% 

взрослого населения (от числа 

определившихся с оценкой). Это, 

несомненно, снижает экономиче-

скую активность россиян. Расче-

ты показывают, что такой уровень 

удовлетворенности населения 

своей жизнью соответствует ро-

сту ВВП на уровне 2,5% в год. Этот 

показатель характеризует рост 

экономики на основании внут-

реннего спроса – при том усло-

вии, что цены на российский экс-

порт не будут быстро расти, как 

в докризисные годы.

Особо следует остановиться 

на численности и доходах рос-

сийского среднего класса. Дело 

в том, что эта группа предъявля-

ет основной спрос на новые ав-
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томобили и недвижимость. Из-

вестно, что 10% наиболее состо-

ятельных российских семей обе-

спечивают 85% спроса на новые 

автомобили (в денежном выра-

жении). На эту же группу прихо-

дится более 90% платежеспособ-

ного спроса на новое городское 

и загородное жилье. В кризис, 

несмотря на общий рост реаль-

ных доходов населения (в 2009 

году они выросли на 2%), дохо-

ды наиболее состоятельных 10% 

россиян упали примерно на 20-

25% в реальном исчислении. 

Именно с этим связано сокраще-

ние спроса на новые автомоби-

ли и страхование автотранспор-

та – в 2009 году продажи новых 

машин упали на 49%, а премии 

по страхованию каско автотран-

спорта снизились на 17%.

При этом в 2010 году доходы 

наиболее состоятельных рос-

сиян, скорее всего, не достиг-

нут докризисного уровня. Этого 

можно ожидать, вероятно, к се-

редине или к концу 2011 года.

Таблица 1. Потенциал роста российского страхового рынка

2009 г. 2010 г. 
(оценка)

2011 г.
(прогноз)

2012 г. 
(прогноз)

2013 г. 
(прогноз)

Добровольное стра-
хование и ОСАГО, 
млрд. руб.

507 561 626 699 791

Прирост премий -8% 11% 12% 12% 13%

Страхование за счет 
средств населения, 
млрд. руб.

233 254 288 327 376

Прирост премий -7% 9% 14% 13% 15%

Центр стратегических исследований Росгосстрах
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На основании этих предпосы-

лок можно попытаться оценить 

потенциал роста российского 

страхового рынка на ближайшие 

годы. Выглядит он следующим 

образом (см. таблицу 1). 

Как видно из таблицы, в сегмен-

те добровольного страхования 

и ОСАГО в ближайшие три года 

можно ожидать рост премий на 

11-13% в год. В сегменте страхо-

вания за счет средств населения 

темпы роста премии будут не-

сколько выше – до 15% в год.

В таблице 1 представлены номи-

нальные темпы роста страхового 

рынка без очистки от инфляции. 

В реальном исчислении (с уче-

том роста цен) темп роста стра-

ховой премии, скорее всего, будет 

нулевым или вовсе отрицатель-

ным. Вообще надо сказать, что ре-

альный рост страховой премии 

в России последний раз был в по-

ложительной зоне в 2007 году.

Ожидаемые темпы роста страхо-

вой премии в ближайшие годы 

останутся довольно скромны-

График 1. Долгосрочный прогноз развития страхового рынка
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ми. Дело в том, что сегодня нель-

зя ожидать бурного роста рос-

сийской экономики, вызванно-

го резким всплеском цен на ми-

ровом сырьевом рынке, как в как 

в предкризисные годы. А внут-

ренние основания экономи-

ческого роста являются весь-

ма слабыми. Для того чтобы обе-

спечить реальное увеличение 

страховой премии, требуется бы-

стрый рост производства, де-

нежной массы и доходов, пре-

восходящие потребности пред-

приятий и населения. В этом 

случае избыточные (по сравне-

нию с первоочередными нужда-

ми) ресурсы будут направлять-

ся, в том числе, и на страхование. 

Однако в ближайшие несколько 

лет мировая и российская эконо-

мики будут находиться в целом 

в состоянии медленного, неу-

стойчивого роста. Так что замет-

ного реального роста страхово-

го рынка в России в ближайшие 

несколько лет ожидать не при-

ходится.

Новые, послекризисные пред-

ставления о возможностях эко-

номического роста как в России, 

так и в мировой экономике в це-

лом, заставили нас пересмотреть 

в худшую сторону долгосрочный 

прогноз развития российско-

го страхового рынка до 2050 года. 

Согласно скорректированно-

му прогнозу, к 2050 году Россия 

достигнет ВВП на душу населе-

ния в размере 30 тыс. долл. в год 

(в ценах 2009 года), что пример-

но соответствует сегодняшнему 

среднему значению ВВП на душу 

населения по странам ЕС. Общий 

сбор страховых премий в Рос-

сии к 2050 году вырастет более, 

чем в семь раз до 7,7 трлн. рублей 

(в ценах 2009 года) против 1 трлн. 

в 2009 году. Доля страховых пре-

мий в ВВП поднимется с нынеш-

них 2,5% до 6% (см. график 1).



Максим Чернин: 
«Наше развитие определила 

диверсификация каналов 
продаж и разработка 

стратегии для каждого канала»

Прирост премии СК Allianz РОСНО Жизнь за первые шесть 
месяцев 2010 года без учета обязательств по принятым стра-
ховым портфелям составил более 50%. О том, каким обра-
зом был достигнут этот результат, нашему журналу рас-
сказывает генеральный директор СК Allianz РОСНО Жизнь 
Максим Чернин. 

«Современные страховые технологии»: Максим, Ваша 

компания показывает впечатляющие результаты по прода-

жам страхования жизни. Есть ли какая-то специфическая 

стратегия продаж? Можете ли Вы назвать основные факто-

ры позволяющие достигать подобных результатов?
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Максим Чернин: Если говорить глобально, то ключ к нашему 

успеху не в стратегии развития продаж как таковой, а в после-

довательной реализации стратегии компании в целом. 

Мы «исповедуем» концепцию маркет-менеджемента, и имен-

но это позволяет нам быть максимально клиентоориентиро-

ванными и создавать продукты, которые отвечают потребно-

стям каждой группы клиентов и каждому каналу продаж. Три 

года назад, в 2007 году, компания Allianz РОСНО Жизнь была 

ориентирована исключительно на работу через агентскую сеть 

и  реализовывала только индивидуальные продукты для физи-

ческих лиц. В 2008 году, когда я приступил к руководству ком-

панией, передо мной были поставлены две задачи: вывести 

Allianz РОСНО Жизнь в лидеры и обеспечить доходность биз-

неса. Однако добиться лидерства, используя только один ка-

нал продаж, невозможно, поэтому мы приняли решение стать 

мультиканальной компанией. Начали работать в различных 

сегментах, постепенно увеличив число каналов продаж до че-

тырех. Еще одним ключевым фактором роста бизнеса компа-

нии по всем направлениям стало отсутствие потерь при про-

лонгации. Кризис ударил по пролонгациям многих компаний, 

но благодаря своевременным превентивным мероприятиям 

мы смогли свести риски возможных расторжений к минимуму.

ССТ: Какие каналы продаж вы развиваете? 

М.Ч: Первый, самый существенный по объему и самый тради-

ционный канал в Allianz РОСНО Жизнь – это агентский канал, 

продавцы которого работают только с нашей компанией и за-

нимаются только страхованием жизни. Благодаря разработан-

ной системе мотивации и обучения, из года в год в этом сег-

менте мы достигаем хорошего роста. 

Второй канал продаж – это корпоративный бизнес, с которым 

мы работаем по рисковым и накопительным, в том числе, пен-

сионным программам. В портфеле нашей компании наиболь-

шую долю составляют крупные пенсионные и рентные догово-

ры Несмотря на то, что экономика переживает кризис, у меня 

нет ощущения, что корпоративный бизнес «схлопывается». За 

последний год рынок корпоративного пенсионного страхова-

ния увеличился примерно на 10%, поступления Allianz РОСНО 

Жизнь возросли в разы. 
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Третий канал продаж, который мы активно используем, – это 

универсальная агентская сеть РОСНО, то есть продавцы, ра-

ботающие на рынке классического страхования. Наша задача 

в рамках развития этого канала – донести до агентов важность 

расширения ценностного предложения 

для клиента. Ведь невозможно стать про-

фессиональным финансовым консультан-

том, не обладая знаниями и навыками ра-

боты со всеми основными инструментами 

финансовой защиты. Для реализации этой 

задачи, мы разработали специальную про-

грамму. Она включает, во-первых, внедре-

ние продаж страхования жизни в систему 

мотивации продавцов РОСНО, что подраз-

умевает агентское вознаграждение и спе-

циальные конкурсы и мотивационные ак-

ции. Во-вторых, продвижение самой воз-

можности для продавцов РОСНО значи-

тельно повысить квалификацию и стать 

«элитными» универсальными финансовы-

ми консультантами, предлагающими кли-

енту продукты, сложные по технике про-

даж. В-третьих, разумеется, особые страхо-

вые программы, разработанные непосред-

ственно для данного канала. Важным итогом нововведений 

стало получение в 2009 году 25% нового бизнеса именно от ка-

нала продаж через РОСНО. 

Четвертый канал продаж предполагает взаимодействие с пар-

тнерами: банками, автосалонами, брокерами. Для каждого из 

наших партнеров мы создаем специальную линейку продуктов 

и предоставляем соответствующее обучение их менеджерам. 

За последние два года количество наших банков-партнеров 

возросло с нуля до семи. 

Подводя итоги, можно сказать, применение особой тактики 

отдельно в каждом из четырех каналов продаж и стало главной 

опорой, на которой держится сегодня динамичное развитие 

бизнеса Allianz РОСНО Жизнь. 

ССТ: Ориентация на клиента – это, конечно, очень хорошо, но 

достаточно ли, чтобы получить крупного клиента? 

Механизмы продаж
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М.Ч: Действительно, умение слушать клиента – это основной 

ключ к успеху. При выборе страхового партнера, корпора-

тивный клиент оценивает страховую компанию по несколь-

ким критериям. Наиболее важными и существенными являют-

ся цена, качество сопровождения 

договора и соответствие напол-

нения программы потребностям 

клиента. Понимая это, мы пош-

ли навстречу нашим клиентам 

и значительно расширили про-

дуктовое наполнение корпора-

тивных программ, залицензиро-

вали несколько дополнительных 

рисков, в том числе таких, кото-

рые используются не очень ча-

сто, но запросы по ним ино-

гда все-таки поступают (напри-

мер, оплата госпитализации). 

Мы можем включать в програм-

му до 27 критических заболева-

ний – это самый широкий пере-

чень на рынке. Безусловно, кор-

поративный клиент ценит та-

кое отношение, и в ряде случаев, 

именно этот фактор играет ре-

шающую роль. 

Особое значение имеет взаимо-

действие с корпоративным клиентом на этапе урегулирования 

убытков. Мы всегда помним, что когда наступает страховой 

случай, людям не до бюрократии, поэтому заранее сообщаем 

представителям клиента, как и в какие сроки будут осущест-

вляться необходимые действия, кто из сотрудников компании 

за них отвечает, какие документы необходимо будет предоста-

вить. 

ССТ: Есть ли специальные продукты для агентской сети 

РОСНО?

М.Ч: Как я уже говорил, следуя нашей стратегии маркет-

менеджемента, мы разрабатываем специальные продукты для 

каждого канала продаж. Сеть non-life компании РОСНО – не ис-
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ключение. В прошлом году мы запустили два продукта рис-

кового страхования жизни – «Ремень безопасности» и «Подуш-

ка безопасности», нацеленные на защиту клиентов РОСНО по 

программам каско и ОСАГО. Клиент получает страховое по-

крытие по следующим рискам: смерть, инвалидность и трав-

мы в результате ДТП – причем программа действует не толь-

ко в том случае, когда клиент в момент аварии был за рулем, но 

и в случае, если он был пассажиром или пешеходом. С момента 

запуска продано более 4000 подобных полисов. 

С первого сентября 2010 года мы запустили два новых накопи-

тельных продукта – «Мечта» и «Капитал здоровья». Эти продук-

ты удобны для реализации именно через сеть РОСНО, так как 

позволяют заключить договор страхования в течение 10 ми-

нут, без андеррайтинга, и не требуют отдельных сложных пе-

реговоров. 

«Мечта» – это программа накопительного страхования в поль-

зу детей с минимальным взносом от 10 000 рублей, сроки дей-

ствия договора по которой могут варьироваться от 5 до 15 лет. 

Согласно условиям программы, если в течение этого време-

ни с жизнью и здоровьем взрослого застрахованного все бу-

дет в порядке, по окончанию действия полиса ребенок полу-

Механизмы продаж
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чает накопленную сумму. Если же в период действия договора 

наступает страховой случай, ребенок получает оговоренную 

сумму накоплений, а дальнейшая уплата взносов прекращается. 

Преимуществом программы является возможность включить 

«детский пакет», то есть страхование ребенка по рискам «инва-

лидность и травма в результате несчастного случая».  

Накопительная программа «Капитал здоровья» не имеет анало-

гов на российском рынке. Клю-

чевой особенностью програм-

мы является страховая защита 

по риску «первичное диагности-

рование критического заболе-

вания» с широким перечнем, на-

считывающим 27 заболеваний, 

которые попадают под покрытие. 

Мы исходили из предпосылки, 

что человек, владеющий маши-

ной и готовый страховать ее по 

каско, имеет определенный до-

ход. Что касается образа жизни, 

то он активен, скорее всего, мно-

го работает, поэтому, как прави-

ло, не успевает должным обра-

зом заботиться о своем здоровье. 

Поэтому, именно этот продукт будет для него особенно акту-

ален. Выплата при диаг ностировании критического заболева-

ния превышает страховую сумму по риску «дожитие» в два раза. 

Если на протяжении срока страхования непредвиденных об-

стоятельств не происходит, по окончании действия договора 

клиенту выплачивается сумма внесенных взносов.

ССТ: А Правление РОСНО не возражало, что их агентов обуча-

ют продажам «жизни»?

М.Ч: Нет, споров по поводу того, что продажи «жизни» могут 

отвлечь агентов РОСНО от классического страхования, в груп-

пе нет. Ведь у нас общая цель – создать сеть универсальных фи-

нансовых консультантов для того, чтобы клиент смог приоб-

рести любой страховой и даже пенсионный и инвестицион-

ный продукты при обращении к консультанту группы, не бе-

гая по другим компаниям. Конечно, страхование жизни – как 
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и страхование имущества – продавать сложнее, чем каско 

и ОСАГО, но они и более рентабельны. Следовательно, чем 

больше «сложных» продуктов в арсенале агента, тем лучше для 

него самого, и тем выше вероятность, что он обеспечит компа-

нии хорошую прибыль. Поэтому Правление РОСНО не возра-

жает, а наоборот – всячески поддерживает расширение квали-

фикации агентской сети РОСНО, в том числе, и через продажи 

страхования жизни. 

ССТ: Расскажите, пожалуйста, о системе мотивации 

в агентском канале продаж. 

М.Ч: Для каждой группы сотрудников агентского канала про-

даж мы разработали свою систему мотивации, которая нацеле-

на на выработку определенных навыков и умений. Но мы всег-

да помним о том, что критерии оценки эффективной рабо-

ты всегда должны соответствовать стратегическим целям ком-

пании. Например, кроме объема продаж, в систему мотивации 

продавцов заложен, конечно, и уровень пролонгации, а для ме-

неджеров любого уровня – еще и количество эффективных фи-

нансовых консультантов. У меня нет иллюзий, что на рын-

ке можно собрать двадцать тысяч агентов и пустить их в бой. 

Нам важно, чтобы те агенты, которые работают в Allianz РОСНО 

Жизнь, могли заниматься этим бизнесом профессионально, 

обеспечивать себя, получая стабильный доход от продаж, и со-

храняли лояльность именно к нашей компании. Поэтому 

в Allianz РОСНО Жизнь очень жесткие критерии эффективно-

сти: три продажи в месяц. При этом в нашем портфеле боль-

шую часть составляют договоры именно долгосрочного нако-

пительного страхования жизни, рискового –  гораздо меньше. 

ССТ: Как проводится обучение продавцов агентского канала? 

Чьими силами? По какой тематике? Применяется зарубеж-

ный опыт или используется российский?

М.Ч: У нас выстроена система обучения, которая включает в себя 

специальную программу и штат тренеров, работающих только 

с агентами, причем, как в головном офисе, так и в регионах. 

Все новички проходят базовый курс, рассчитанный на неде-

лю. Четыре дня длятся теоретический курс, тренинги и бизнес-

игры. На пятый день – экзамен. В процессе игры менеджеры 

наблюдают за участниками, оценивают их активность, иници-

Механизмы продаж
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ативу и реакцию. Далее идет трехмесячный курс «полевого» об-

учения, когда продавцы приобретают необходимые практи-

ческие навыки – начинают встречаться с клиентами. Весь этот 

стажерский период они получа-

ют стипендию. 

ССТ: Те три месяца, пока нович-

ки получают стипендию, их де-

ятельность каким-либо образом 

оценивается?

М.Ч: В первые три месяца глав-

ное – не объемы, а активность, 

то есть правильные действия 

продавца-новобранца. Мы кон-

тролируем количество назначен-

ных и проведенных встреч. По-

сле первичного недельного об-

учения начинающий агент при-

крепляется к юнит-менеджеру, 

и тот полностью отвечает за его 

«выращивание». Более того, эф-

фективность нового сотрудника 

заложена и в систему мотивации 

юнит-менеджера. Система обу-

чения и коучинга едина для всей 

компании. 

ССТ: Для юнит-менеджеров 

тоже есть особое обучение?

М.Ч: Да, у нас есть курсы обуче-

ния для менеджеров. Они включа-

ют курс личного финансового планирования, курс по финансо-

вым рынкам, по технике обучения новичков и другие. Все мето-

дики обучения – это наше ноу-хау, разработанное внутри компа-

нии при использовании лучшего международного опыта Allianz. 

Поэтому программа обучения Allianz РОСНО Жизнь не имеет 

аналогов. Мы очень дорожим этой системой, которая создава-

лась не один год и сегодня обеспечивает нам отличные результа-

ты. Кроме того, для обучения сотрудников мы приглашаем ино-

странных специалистов, и в данном случае нам важен не только 

их опыт, но и заряд положительных эмоций и внутренней моти-
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вации, который дает общение с ними. Поэтому если раньше на 

встречи с иностранными специалистами мы приглашали всех 

сотрудников, то теперь участие в таком семинаре нужно заслу-

жить. При этом участие в подобных семинарах для наших про-

давцов, естественно, бесплатное.

Рекрутинг финансовых консультантов мы обеспечиваем 

в большой мере по рекомендациям. Если сотрудник компа-

нии советует придти в Allianz РОСНО Жизнь, он, скорее всего, 

уверен, что компания предоставит его знакомому комфорт-

ные условия работы и возможность получать потенциально 

высокий доход. Следовательно, у кандидата появляется гораз-

до больше уверенности в надежности компании. Это помогает 

значительно снизить текучесть кадров и повысить эффектив-

ность продавцов. 

ССТ: Существует ли какая-то специфическая система 

конт роля продаж? 

М.Ч: Есть совершенно четкие, зашитые в кодекс продавца, по-

казатели продаж, которые мы контролируем ежемесячно. Если 

продавец не совершает продаж в течение нескольких месяцев, 

мы расторгаем агентский договор. С другой стороны, в нашей 

компании существует карьерная лестница как для продавцов, 

так и для менеджеров по продажам. Иными словами, каждый 

продавец, показав достойные результаты, будет принят в штат 

и откроет для себя новые возможности карьерного роста по 

одному из имеющихся направлений. 



КАСКО для бытовой техники

В одной из крупных российской сетей по продаже электрон-
ной техники покупателям предлагают застраховать свои 
приобретения, в результате чего ежедневно заключается 
около 1000 договоров. О деталях продаж страховых про-
дуктов на бытовую технику и самих продуктах нашему жур-
налу рассказывает Сергей Миндзяк, генеральный директор 
ООО «Региональная страховая компания» (ТМ «РИНКО»).

«Современные страховые технологии»: Сергей, расскажи-

те, пожалуйста, о страховой компании «РИНКО». Она была 

создана для страхования бытовой техники?

Сергей Миндзяк: Компания «РИНКО» на рынке уже более 

десяти лет. В 2008 году акционеры утвердили новую стра-

тегию бизнеса компании, а именно, развитие рознично-

го имущественного страхования. Первым шагом в реализа-

ции стратегии стал выход в такой специфический сегмент, 

как страхование бытовой техники и электроники. «РИНКО» 

продает страховые продукты на товары массового спроса, 



54

в основном, длительного пользования, при этом оформле-

ние страховых полисов происходит непосредственно в точ-

ках обслуживания. 

ССТ: Какие страховые продукты продает «РИНКО»? 

С.М: В настоящее время мы предлагаем клиентам три рознич-

ных страховых продукта – «Гарант+», «Защита+» и «Сервис+». 

Каждый из них ориентирован на определенную группу това-

ров. Например, «Гарант+» адресован, 
в основном, покупателям малогабарит-

ной бытовой техники и теле-аудио-

видео аппаратуры. «Защита+» – покупа-

телям переносной и мобильной тех-

ники, а «Сервис+» – покупателям, при-

обретающим технику длительного 

пользования: холодильники, стираль-

ные машины и т.п.

В каждой программе наряду со стан-

дартными имущественными рисками 

(такими как пожар, залив водой, и др.) 

присутствуют специальные рис ки 

и условия. К примеру, в продукте «Га-

рант+» – это риски механических по-

вреждений от падений (которые не так уж и редко случаются 

с портативной техникой), а также риск поломки, не связанный 

с гарантийным ремонтом, заводским браком или механиче-

ским повреждением. Дополнительно продукт предусматривает 

также защиту на случай перепада напряжения. 
Продукт «Защита+» ориентирован на цифровую технику и до-

полнительно предоставляет страховую защиту владельцам пе-

реносной техники от возможных нападений на улице, но ри-

ски падения и механических повреждений в этом продукте не 

предусмотрены. 

«Сервис+», кроме всех возможных неприятностей, которые мо-

гут случиться с бытовой техникой длительного пользования, 

включает страхование «продленной гарантии», и это – главная 

изюминка программы. 

Для некоторых видов электронной техники – ноутбуков, фо-

тоаппаратов и видеокамер – мы предусмотрели возможность 

страхования как по программе «Защита+», так и по программе 
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«Гарант+». Такая возможность обеспечивает клиентам наиболее 

полную защиту. В то же время двойное страхование исключа-

ется, так как выплата по дублирующим рискам возможна толь-

ко по одному из полисов. 

ССТ: Как Вы выбирали риски для страховых продуктов?

С.М.: При разработке продуктов мы прежде всего опираемся на 

изучение потребностей клиента, партнера, различного рода ста-

тистику. Это и статистика сервисных служб, и правоохранитель-

ных органов, и МЧС и многое другое. Например, в одном из про-

дуктов исключено страхование внешнего блока кондиционера. 

Почему? Ремонт этого блока обойдется очень дорого, особенно 

если он висит достаточно высоко, скажем, на девятом этаже, тог-

да без помощи специалиста-верхолаза не обойтись. Мы не гото-

вы обеспечивать такую услугу из-за ее цены, а если включать ее 

в сервис, стоимость продукта значительно вырастет. Но наши 

продукты – коробочные, поэтому страхование внешнего блока 

кондиционера пришлось исключить. 

ССТ: Как возникла идея разработки таких программ? 

С.М.: Мы анализировали отечественный и зарубежный опыт, 

и наиболее интересными нам показались наработки ряда за-

падных сетей, которые предлагают своим клиентам страхова-

ние в качестве дополнительного сервиса. На мой взгляд, идея 

очень хорошая – предлагать страховой продукт там, где про-

дается имущество, которое можно застраховать. Как показы-

вает опыт, покупатели очень заинтересованы в таких страхо-

вых продуктах, а торговая сеть одновременно повышает лояль-

ность своих клиентов. 

Нам понравилась идея предложения страховых услуг в рознич-

ных сетях, и мы ее реализовали. Но хочу отметить, что страхо-

вые продукты, которые мы сделали и продвигаем, – это наши 

собственные разработки. 

ССТ: И в чем же состоит ваше новаторство? 
С.М.: Каждый из предлагаемых нашей компанией продуктов по 

своему уникален и учитывает потребности рынка. Например, 

продукт «Сервис+» – это, по сути, всеобъемлющая защита доро-

гостоящей техники, включая риск «продленной гарантии», ко-
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торая может действовать несколько лет. Пока ни у одной стра-

ховой компании подобных продуктов нет.

 ССТ: Но ведь магазины продают продленную гарантию. 

В чем тут разница? 

С.М.: То, что продают магазины, не является страховыми про-

граммами. Мы – единственная компания, которая предлагает 

страхование «продленной гаран-

тии». Реализовывать продленную 

гарантию юридически правиль-

но именно через страхование. 

Производитель имеет право да-

вать гарантии, потому что он эту 

вещь произвел и отвечает за свои 

дефекты, а продавец ее всего 

лишь продает, поэтому никаких 

гарантий давать не может. 

ССТ: Какие риски европейских 

страховых продуктов вы взяли 

за основу? 

С.М.: Вообще-то в наших продук-

тах риски сформулированы ина-

че, чем иностранцев. Правильнее 

сказать, что мы взяли за осно-

ву не риски, а идею возможно-

го сервисного наполнения про-

дукта. Анализ европейских про-

грамм позволил нам более пра-

вильно подойти к построению 

рисков, связанных с различны-

ми поломками, и «продленной 

гарантии». Дело в том, что наш 

страховой рынок имеет ряд от-

личий от европейского. Напри-

мер, там клиент по аналогичным программам не получает 

деньги на руки – речь всегда идет только о ремонте или возме-

щении имущества. А у нас по законодательству это невозмож-

но. Точнее, возможно только по соглашению сторон. А раз так, 
то возникает вопрос мошенничества, особенно если техника 

покупается в кредит. 

Механизмы продаж
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У нас был такой случай. Клиент заявил, что у него отняли мо-

бильник. Мы ему выплатили возмещение, а через месяц исто-

рия повторилась: тот же человек опять заявил, что у него при-

мерно в том же месте отняли телефон. Стали разбираться 

и выяснилось, что он регулярно брал потребительские креди-

ты, причем как выяснилось в разных банках!!! Позже куплен-

ный телефон продавал, так как 

злоупотреблял спиртным.

ССТ: В каких ситуациях ваши 

продукты предусматривают де-

нежную компенсацию? 
С.М.: В основном, когда речь идет 

о разбое или грабеже. 

ССТ: Как Вы считаете, а почему 

раньше никто таких продуктов 

не делал? 

С.М.: Делали. Не совсем такие, но 

делали. Лет восемь назад один 

крупный страховщик запускал 

что-то подобное, но, видимо, не 

вполне успешно, т.к. программа 

была свёрнута. Еще одна известная страховая компания в 2008 

году запустила страховой продукт, связанный с мобильной 

техникой, который продается и сейчас, но насколько успешно, 

мне неизвестно.

Как мне представляется, не всем страховым компаниям (осо-

бенно большим) интересна ниша страхования бытовой тех-

ники и электроники, поскольку доходы от такой деятельно-

сти совсем не обязательно представляют собой суммы с боль-

шим количеством нулей. Такой проект для них будет являться 

одним их множества направлений. Тем более, что для работы 

в этом сегменте очень важна сервисная составляющая, обеспе-

чить которую не так-то просто. 

ССТ: Но ведь у вас получаются суммы с большим количеством 

нулей! 

С.М.: Получаются – продаем порядка тысячи полисов в день. 

Мы решили специализироваться в этом сегменте страхования 
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и создать соответствующий сервис для наших клиентов. В ре-

зультате покупателям интересны наши продукты, партнерам 

нравится их продавать – ведь это расширяет перечень их услуг.

ССТ: А как насчет убытков?

С.М.: Каждый месяц мы тоже ожидаем цифру с большим коли-

чеством нулей – и готовы к этой цифре и в финансовом плане, 

и в плане инфраструктуры: у нас более 120 точек обслужива-

ния, а в системе централизованного урегулирования убытков 

по всей стране насчитывается около 250 сервисных центров. 

И это число будет расти, посколь-

ку, как я уже говорил, мы специ-

ализируемся на этом сегменте 

страхования. 

ССТ: Какой продукт пользуется 

большим спросом? 

С.М.: Продленная гарантия. Это 

больше 40% объема продаж всех 

продуктов.

ССТ: Планируется ли расшире-

ние продуктовой линейки?

С.М: Безусловно. В соответствии 

со стратегией компании, в бли-

жайшее время мы выпустим два 

новых продукта, один из которых 
будет также связан со страхова-

нием бытовой техники, а второй – с выходом на абсолютно 

новый рынок. Есть идеи и по развитию нестандартных продук-

тов на традиционных страховых рынках. Но классическим ав-

тострахованием мы заниматься не планируем. Не вижу смыс-

ла сегодня «толкаться» на этом рынке. Вообще нам интересно 

все новое, инновационное, нестандартное. В эту сторону и бу-

дем двигаться.

ССТ: Что является ключевым фактором успеха в продвиже-

нии таких продуктов?

С.М.: Развитие розничного страхования зависит от комплек-

са факторов. В первую очередь – качество самого продукта. Он 

Индикаторы рынка
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должен быть понятен и клиенту, и партнеру (агенту), который 

его продает. Продукт должен содержать подходящий набор 

страховых рисков, а условия страхования должны быть удоб-

ными. Очень важны и канал продаж, и правильное построение 

бизнес-процессов. Одним из ключевых факторов продаж явля-

ется максимальная автоматизация. Наша ИТ-система позволяет 

«видеть», а значит контролировать в режиме реального време-

ни, как идут продажи: каждую минуту я имею возможность по-

смотреть, сколько, где и каких наших продуктов продается. 
Наша ИТ-система настроена таким образом, что ее можно инте-

грировать с любым программным обеспечением из числа наи-

более популярных в российских торговых сетях. 

Сейчас мы тестируем очередной модуль нашей ИТ-системы – 

 «Централизованное Урегулирование Убытков». Теперь инфор-

мационный обмен при урегулировании убытков будет происхо-

дить полностью через нашу систему, что позволит минимизи-

ровать ошибки любого пользователя. Более того, все наши пар-

тнеры будут работать в нашем программном модуле. Клиент 

получит «незаметный» для него сервис, не видя всех сложных 

процессов взаимодействия и согласования. 

ССТ: Что можно сказать о дальнейшем развитии компании? 

С.М.: Мы готовы развивать партнерство со всеми розничны-

ми сетями и с некоторыми из них уже ведём конструктивные 

переговоры, причем это касается не только сегмента бытовой 

техники и электроники. 

Беседовала Татьяна Робулец 



Масштабы катастрофы

По данным Глобального цен-

тра мониторинга пожаров (Гер-

мания) общая площадь террито-

рии, выгоревшей в результате при-

родных пожаров в России к 18 ав-

густа 2010 года, превысила 10,7 

миллиона гектаров. Эти данные 

получены при обработке спутни-

ковых снимков и относятся как 

к территориям, покрытым лесами, 

так и к безлесным зонам. Общий 

ущерб, нанесенный пожарами 

российской экономике, эксперты 

оценивают в миллиарды долларов. 

Страховщики в условиях 
массовых пожаров

По данным Министерства регионального развития на 17.08.2010, 
от лесных и торфяных пожаров сгорело 2532 дома в 147 населен-
ных пунктах. Если рассматривать эти цифры сквозь призму стра-
хования, возникает три вопроса. Первый: сколько выплатили стра-
ховщики погорельцам? Второй: увеличится ли процент страхующих 
свои постройки после горячего лета 2010 года? Третий: как изме-
нятся тарифы по огневому страхованию в связи с массовыми пожа-
рами?
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Основную нагрузку по возмеще-

нию убытков взяло на себя госу-

дарство. Так, по данным Мини-

стерства регионального разви-

тия на 20 августа 2010 года, на 

помощь погорельцам было выде-

лено 5 млрд рублей. Однако го-

сударственными субсидиями по-

мошь не ограничилась. Орга-

низовала сбор средств Русская 

Православная церковь. Крупные 

российские бизнесмены после 

предложения со стороны Дми-

трия Медведева приняли участие 

в восстановлении населённых 

пунктов, пострадавших в резуль-

тате природных пожаров. Стали 

поступать страховые выплаты на 

восстановление сгоревших стро-

ений. Попробуем оценить долю 

убытков, возмещаемую страхов-

щиками. 

Объемы выплат у всех 
разные 
Самая большая доля рынка стра-

хования загородных строе-

ний – у «Росгосстраха»: в портфе-

ле компании 4 млн строений из 

58 млн объектов недвижимости 

по всей стране. Предварительная 

сумма ущерба, по оценкам ком-

пании, составляет около 200 млн 

рублей. На 24 августа в «Росгос-

страх» поступило более 800 заяв-

лений пострадавших. Страховые 

выплаты получили жители Рязан-

ской, Нижегородской, Липецкой, 

Владимирской областей. По ин-

формации пресс-службы «Рос-

госстраха», клиентам выплачены 

полные страховые суммы, на ко-

торые было застраховано сгорев-

шее имущество. Самую крупную 

выплату получила жительница 

поселка Передельцы Рязанской 

области – за уничтоженное огнем 

строение и домашнее имуще-

ство страховательнице возмещен 

ущерб в размере 5,3 млн руб лей. 

Несмотря на очень большой объ-

ем выплат, в компании не ожи-

дают значительного увеличения 

убыточности по этому виду стра-

хования, поскольку портфель до-

говоров страхования строений 

достаточно большой. 

Суммарные выплаты других 

страховщиков куда меньше, чем 

у «Росгосстраха». Так, по положе-

нию дел на 20 августа, в «РЕСО-

Гарантию» сообщили об ущер-

бе не менее 20 клиентов, сум-

ма заявленных убытков по этим 

случаям составляет примерно 

15 млн. рублей. Убыточность по 

данному виду страхования воз-

росла, как минимум, на 17%.

В РОСНО статистика заявле-

ний об убытках  по страхова-

нию имущества физических лиц 

мало отличается от показате-

лей аналогичного периода про-

шлого года. К 20 августа в компа-

нии получили  всего три обра-

щения по ущербу от лесных по-

жаров на общую сумму около 

2 млн. рублей. 

В «АльфаСтрахование» к 20 авгу-

ста поступило всего две заявки 
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на общую сумму 500 тысяч 

рублей. Массовые пожары не по-

влияли на убыточность по стра-

хованию загородных строений. 

Как видно из приведенных при-

меров, суммарные выплаты «Рос-

госстраха» отличаются от вы-

плат других компаний хотя бы 

на порядок, поэтому для грубого 

сравнения вклада всех страхов-

щиков со вкладом государства 

в возмещение утраченного из-за 

пожаров жилья достаточно срав-

нивать выплаты «Росгосстраха» 

(200 млн рублей) с заявленной 

на сайте Министерства регио-

нального развития суммой, вы-

деленной на помощь погорель-

цам (5 млрд). Это всего 4%, а с 

учетом вклада других страховых 

компаний – не более 5%. Впро-

чем, скромный вклад страхов-

щиков в возмещение убытков от 

огневой стихии объясняется не-

достаточной развитостью этого 

рынка. По разным оценкам са-

мих страховщиков, страховани-

ем загородного имущества (до-

мов, дач, коттеджей) охвачено от 

5-7 до 15-20% индивидуальных 

строений. В то же время экспер-

ты «Росгосстраха» отмечают, что 

в сегменте страхования имуще-

ства граждан страхование стро-

ений с большим отрывом обхо-

дит страхование квартир. Зна-

чит риски, которым подверже-

ны индивидуальные постройки, 

люди ощущают значительно 

острее. 

Если переходить к оценке 

средней выплаты, то в «РЕСО-

Гарантии» отмечают, что в Цен-

тральной России до 80% всех 

сборов и выплат приходится на 

строения со страховыми сумма-

ми не более 1 млн рублей. Сред-

ний тариф на подобные стро-

ения 0.66%. С учетом дорогих 

строений средний тариф состав-

ляет 0.458%.

Напоминая, что основной вклад 

в размер страховой премии вно-

сит стоимость строения, прини-

маемого на страхование, Артем 

Искра, директор Департамента 

страхования имущества физиче-

ских лиц РОСНО, отмечает, что 

для строений стоимостью до 1,5 

млн. рублей базовый тариф со-

ставляет 0,4 – 1,1%, а для строе-

ний свыше 1,5 млн. рублей 0,3– 

0,75% в зависимости от материа-

ла строения. 

Учитывая, что тарифы зависят от 

страховой суммы, опасного со-

седства и материала, из которо-

го построен дом, для дорогих 

негорючих строений в «Альфа-

Страховании» принят тариф от 

0,25%, а на горючие – от 0.45 до 

0,7-0,9%. 

Изменение регламента 
принятия на страхование
Страхование опирается на ста-

тистику, а в Центральной России 

никогда прежде не случалось за-

тяжной сорокоградусной жары 

в сочетании с засухой. Соответ-

Механизмы продаж
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ственно не было и пожаров, по-

добных разбушевавшимся ми-

нувшим летом. Таким образом, 

страховые тарифы не учитыва-

ли и не могли учитывать масшта-

бов произошедшей катастрофы. 

Естественно предположить, что 

массовые пожары должны по-

влечь за собой ужесточение ре-

гламента принятия на страхо-

вание и увеличение тарифов 

при заключении новых догово-

ров или прологнировании име-

ющихся. Регламент принятия на 

страхование многие страховщи-

ки действительно изменили, но 

тарифы оставили прежними. 

 «Наша компания не стала уподо-

бляться продавцам кондиционе-

ров и вентиляторов и не увеличи-

вала тарифы по страхованию  за-

городной недвижимости, – со-

общила ССТ Ирина Карнаева, 

директор Департамента страхо-

вания имущества физических лиц 

СК «АльфаСтрахование». – Сниже-

ния тарифов также не было, по-

тому что мы считаем их адекват-

ными рынку. Мы просто пересмо-

трели на время некоторые усло-

вия андеррайтинга.  Естественно, 

введены ограничения на страхо-

вание в  особо опасных районах. 

Все горючие строения принима-

ются на страхование с определен-

ной суммы по согласованию с ан-

деррайтерами и с обязательным 

осмот ром». 

В РОСНО тоже не повышали та-

рифы и не изменяли условия 

страхования, но ввели времен-

ный мораторий на террито-

рии, подверженные пожарам. 

Как сообщил ССТ Артем Искра, 

по окончании летнего перио-

да в компании проанализируют 

статистику произошедших убыт-

ков и сделают соответствующие 

выводы. 

Не меняли тарифы на страхо-

вание загородных строений 

и в «РЕСО-Гарантии». Правда, 

все новые объекты, а также объ-

екты, которые клиенты решили 

страховать после некоторого пе-

рерыва, принимаются на страхо-

вание с обязательным осмотром 
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и фотографированием, если они 

находятся в зоне режима чрезвы-

чайной ситуации. Эта мера вве-

дена для того, чтобы отсечь воз-

можные случаи мошенничества 

(когда имущество уже сгорело). 

После отмены режима чрезвы-

чайной ситуации она будет от-

менена. Аналогичные меры при-

няты и в СГ «Прогресс»: в свя-

зи с введением режима чрезвы-

чайной ситуации в районах, где 

он был введен, было запрещено 

принимать на страхование но-

вые объекты и пролонгировать 

ранее заключенные договоры 

без предварительного письмен-

ного согласования с лицами, ко-

торым была делегирована ответ-

ственность принятия решения 

по этим вопросам. 

Ради субсидии
После объявления о государ-

ственной программе восстанов-

ления сгоревших домов в СМИ 

проскочило несколько сообще-

ний о самоподжоге. Представля-

ет ли это явление опасность для 

страховых компаний, и какие 

шаги они предприняли для его 

предотвращения?

«Самоподжог, мошенниче-

ство – это, действительно, про-

блема для страховщиков в мо-

менты массовых чрезвычай-

ных ситуаций, – считает Сергей 

Печников, старший управля-

ющий продуктом Управления 

страхования имущества «РЕСО-

Гарантии». – Количество выплат 

по подобным случаям можно 

снизить вводом в отдельных слу-

чаях осмотра объектов при при-

нятии их на страхование, а также 

хорошей работой службы безо-

пасности страховщика. Основ-

ная проблема – в том, что поджог 

крайне трудно доказуем вообще, 

а в случаях массовых чрезвычай-

ных ситуаций – тем более».

Другие эксперты исключают ве-

роятность массовых самоподжо-

гов. Во-первых, из-за того, что 

в процессе сбора необходимых 

документов задействовано очень 

много людей и со стороны госу-

дарства, и со стороны страховых 

компаний, поэтому любые слу-

чаи поджогов сразу заметны. А во-

вторых, из-за отсутствия безого-

ворочного доверия властям, вы-

деляющих субсидии на новое 

жилье. В результате после само-

поджога мошенник может оазать-

ся и без жилья, и без субсидии.

Будущие сборы 
Эксперты всех опрошенных 

страховых компаний отмечают 

увеличение спроса на страхова-

ние загородной недвижимости. 

«Сложившаяся ситуация, безу-

словно, положительно повлия-

ет на спрос в этом сегменте рын-

ка, – считает Сергей Печников.– 

Население в буквально смысле 

почувствовало и осознало су-

ществующие риски. Мы уже на-

Механизмы продаж
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блюдаем увеличение потока же-

лающих застраховать дачи, за-

городные дома. Обычный канал 

распространения данного вида 

полисов – это, в первую очередь, 

агентские продажи. Сейчас стра-

хователи обращаются не только 

к агентам «в полях», но и в офи-

сы продаж. Прямые продажи, не 

характерные пока для данного 

вида, увеличиваются. Данный вид 

страхования доступен большин-

ству граждан, средняя премия со-

ставляет, примерно 5.5-6 тыс. 

руб лей. В среднем, этот сегмент 

рынка растет на 10-15% в год. 

В связи с «горячим летом» рост 

будет больше еще на 5-15%. Учи-

тывая стратегическую важность 

сегмента, все заинтересованные 

страховщики, безусловно, будут 

пользоваться сложившейся ситу-

ацией». 

Однако не стоит забывать, отме-

чают в «Росгосстрахе», что после 

того, как люди убедились в не-

обходимости страхования, они 

еще должны увидеть, насколь-

ко быстро и качественно страхо-

вая компания выплачивает своим 

клиентам возмещения – от этого 

тоже во многом будет зависеть 

динамика будущих сборов. 

Елена Шарова



Демпинг как способ 
сохранения бизнеса 

По результатам работы операто-

ров страхового рынка в первом 

полугодии 2010 года четко про-

слеживается тенденция замед-

ления темпов роста страховых 

премий на фоне более быстро-

го увеличения количества заклю-

ченных договоров добровольно-

го страхования в сегменте авто-

каско. Чем закончится демпинг 

для очень крупного страховщи-

ка, всем давно известно, однако 

посмотрим на ситуацию с точки 

зрения этого страховщика. 

Итак, объем премий, поступав-

ших благодаря кредитованию, 

резко сократился. Не имея до-

полнительных источников фи-

нансирования, страховщики, 

основная доля портфелей ко-

торых приходится на договоры 

по моторным рискам, оказалась 

в том положении, когда полный 

отказ от использования демпин-

га равнозначен отказу от свое-

го бизнеса и согласию на добро-

вольный уход с рынка уже в бли-

Мария ГУЛЯЕВА, 
начальник 

отдела 

маркетинга 

Департамента 

маркетинга 

и развития, 

ОСАО «Россия»

В колесе демпинга

Как говорится, сегодня только ленивый не клеймит демпинг. В пред-
лагаемой вниманию читателей статье приводится нестандартная 
точка зрения на это явление. 
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жайшей перспективе. Демпинг 

для них в настоящее время – это 

не способ увеличить портфель, 

а мера для его сохранения. 

Справедливости ради отметим, 

что еще с прошлой осени круп-

ные операторы рынка частич-

но пересмотрели свою тариф-

ную политику в сегменте авто-

страхования в сторону увели-

чения как базовых тарифов, так 

и поправочных коэффициентов 

к ним. Кроме того, приближе-

ние уровня выплат к 100% можно 

расценивать не только как след-

ствие сокращения объемов за-

работанной премии и демпин-

га, но и в некоторой степени как 

потенциально возможный фак-

тор начала выздоровления рын-

ка в части качественного урегу-

лирования убытков. 

Демпинг был – и будет… 
Автокаско не единственный сег-

мент рынка, где зафиксирован 

демпинг. Аналогичная ситуа-

ция прослеживается и в сегмен-

те ДМС, причем, как в корпора-

тивной, так и в розничной его 

частях. В первом случае сжатие 

рынка было обусловлено тем, что 

уже на начальной стадии кризиса 

многие работодатели отказались 

от социальных пакетов для своих 

сотрудников. Во втором – отри-

цательное воздействие оказало 

снижение платежеспособности 

населения. Однако в секторе кор-

поративного ДМС крупные стра-

ховые компании, снизив цены на 

медицинские программы в кон-

це 2009 года, повысили их уже 

в первом квартале 2010 года, 

столкнувшись почти с двукрат-

ным превышением объема ока-

занных медицинских услуг над 

предусмотренными договорами. 

Говорить о присутствии серьез-

ного демпинга по другим видам 

страхования приходится с боль-
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шой осторожностью, посколь-

ку немоторные сегменты рын-

ка имеют более низкий уровень 

проникновения и уровень убы-

точности, следовательно, и дем-

пинг по ним менее очевиден. 

Кроме того, сегменты личного 

страхования, страхования иму-

щества и ответственности оказа-

лись более устойчивы к кризису 

и более быстрыми темпами вос-

станавливаются сегодня, тем са-

мым становясь еще более при-

влекательным для операторов 

страхового рынка.

Понеся большие потери в сег-

менте автострахования и, пони-

мая, что другие сегменты потен-

циально менее убыточны, стра-

ховщики, вероятнее всего, в бли-

жайшей перспективе продолжат 

прибегать и к демпингу, и к завы-

шению КВ, и к другим методам 

недобросовестной конкуренции 

именно при заключении догово-

ров по немоторным видам. Учи-

тывая выше приведенные факты 

и наличие достаточно большого 

неосвоенного для страхования 

поля, могу предположить, что 

в данных сегментах количество 

случаев демпинга возрастет.

При сохранении существую-

щей политики работы страхов-

щиков и, учитывая, что многим 

компаниям еще только предсто-

ит выполнить новые требова-

ния к капитализации, логично 

будет предположить, что часть 

страховщиков, осознав и приняв 
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свою несостоятельность, добро-

вольно покинут рынок, другие 

уйдут вынужденно или будут по-

глощены более крупными игро-

ками рынка. Но, безусловно, бу-

дут и те, кто несмотря на далеко 

не идеальную политику ведения 

бизнеса смогут «выжить». И при 

условии правильно выстроенной 

стратегии дальнейшего разви-

тия, готовности к качественному 

построению взаимоотношений 

с клиентами в процессе перерас-

пределения внутри рынка дого-

воров ушедших страховщиков 

и постепенного восстановления 

отрасли в целом такие страхов-

щики получат шанс для дальней-

шего планомерного развития.

Бороться с демпингом в сло-

жившихся условиях, конечно, 

нужно – с этим согласна боль-

шая часть операторов страхово-

го рынка. Но сегодня не так уж 

и много «работающих» спосо-

бов снижения уровня недобро-

совестной конкуренции на на-

шем рынке.

Взывать к совести страховщи-

ков – мера не вполне действен-

ная ввиду всего ранее сказан-

ного. В сложившейся ситуации, 

основным методом реального 

воздействия на сокращение слу-

чаев демпинга на нашем рынке 

может стать только более при-

стальный контроль со сторо-

ны надзорных органов, возмож-

ным вариантам которого уже не 

однократно уделялось достаточ-

но внимания со стороны различ-

ных медиа.



Платформа — прежде всего

Когда у страховой компании воз-

никает необходимость автома-

тизировать то или иное направ-

ление своей деятельности, ее 

топ-менеджеры далеко не всегда 

четко понимают, какая именно 

IT-система нужна для решения 

обозначенных задач. Зачастую 

сначала составляется просто пе-

речень требований, которые слу-

жат исходными параметрами для 

формирования предложений со 

стороны IT-подрядчиков. Почему 

так получается? 

Прежде всего, из-за насыщенно-

сти рынка IT-систем. Предложе-

Анна ПАВЛОВА, 
руководитель 

проектов 

в финансовой 

сфере, Digital 

Design, Санкт-

Петербург

Как выбрать IT-подрядчика

Как показывает практика, отношения страховых компаний 
с IT-подрядчиками складываются непросто. Стороны разговари-
вают на разных языках и даже при общении через «переводчика» 
из числа сотрудников информационного департамента понимают 
друг друга с трудом. В результате проекты затягиваются, бесконеч-
но дорабатываются и перерабатываются, а самое главное – потре-
битель оказывается в зависимости от подрядчика, поскольку после 
сдачи IT-системы в эксплуатацию нередко выясняется, что работать 
с ней никто в компании не умеет.
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ний представлено много, и на 

выбор оптимального варианта 

может уйти масса времени, тем 

более что качество представлен-

ной подрядчиками информации 

не всегда позволяет сделать од-

нозначный выбор. 

Однако IT-компании тоже мож-

но понять. Все проблемы бизне-

са в одном буклете не опишешь 

и не укажешь, а акцент на одной-

двух решаемых задачах увеличи-

вают риски «уйти в сторону», не 

попасть в конкретную бизнес-

потребность потенциального за-

казчика. Поэтому гораздо чаще 

можно встретить всего лишь об-

щую информацию по тому или 

иному IT-решению и предложе-

ние обсудить подробности уже 

при обращении в компанию. И 

это логично, поскольку современ-

ные платформы предлагают весь-

ма широкие возможности для 

развития. Предварительное опи-

сание заказчиком своих потреб-

ностей поможет IT-компаниям 

более точно сформулировать 

свои предложения, а страховой 

компании впоследствии – более 

адекватно их оценить.

Единственное, что нужно де-

лать обязательно и с самого на-

чала – указывать ту платформу, 

на которой должно быть разра-

ботано решение. Это экономит 

как время заказчиков, так и уси-

лия IT-компаний. В страховых 

компаниях со сложившейся IT-

инфраструктурой вопрос о вы-

боре платформы первичен, по-

скольку это помогает оптимизи-

ровать затраты на автоматиза-

цию. Microsoft-ориентированные 

разработчики, скорее всего, не 

подойдут компаниям, программ-

ное обеспечение которых вне-

дрено с использованием СУБД 

Oracle. Одной из возможных 

причин отказа от работы с тем 

или иным подрядчиком может 

быть невозможность оптимизи-

ровать IT-структуру с точки зре-

нии количества используемых 

серверов. У крупных страховых 

компаний подходы к выбо-

ру и установке программного 
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обеспечения прописываются 

в предварительно разработан-

ной IT-стратегии. Они продикто-

ваны, в том числе, требованиями 

информационной безопасности 

и величиной бюджета, который 

может быть выделен на автома-

тизацию деятельности.

Если же особых требований 

к платформе решения страхо-

вой компанией не предъявляет-

ся, и она готова рассмотреть не-

сколько вариантов, то дальней-

ший выбор зависит от способ-

ности IT- подрядчиков убедить 

и доказать, что именно их реше-

ние будет оптимальным.

«Коробка» или разработка 
на заказ?
Один из первых вопросов, кото-

рый встает после принятия ре-

шения об автоматизации какого-

либо процесса, – выбрать типо-

вое решение или разработанное 

на заказ. На рынке программно-

го обеспечения довольно мно-

го «коробочных» решений, кото-

рые позволяют решать типичные 

бизнес-задачи. Зачастую это про-

дукты известных разработчиков, 

которые тиражируются и исполь-

зуются в различных областях дея-

тельности, будь то страховой биз-

нес или, скажем, строительство 

и продажа квартир. «Коробки» ча-

сто встречаются, например, в си-

стемах электронного документо-

оборота, CRM-системах. 

Основными преимуществами ти-

повых решений являются:

• невысокая стоимость

• быстрое внедрение (напри-

мер, «коробочное» решение 
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для СЭД можно внедрить за де-

сять(!) дней)

• наличие настроенных базовых 

бизнес-процессов

• достаточная простота исполь-

зования.

К недостаткам следует отнести:

• отсутствие кастомизации, то 

есть «заточки» решения под 

конкретный бизнес

• не всегда дружественный 

интер фейс

• ограниченность системы, от-

сутствие возможности само-

стоятельных надстроек, вне-

сения изменений в систе-

му силами собственных IT-

специалистов.

При изменении или появлении 

новых требований бизнеса имен-

но ограниченность внед ренного 

типового решения может приве-

сти к необходимости покупки дру-

гого или дальнейшей разработки 

имеющегося силами подрядчиков 

(разумеется, при наличии у систе-

мы такой возможности). 

Резюме: «коробочные» решения 

подходят, скорее, для небольших 

страховых компаний, которые 

не ставят перед собой амбици-

озных целей, им нет смысла тра-

тить дополнительные средства на 

касто мизацию IT-решений. Дру-

гое дело – географически распре-

деленные компании со сложны-

ми бизнесом и организационной 

структурой, множеством бизнес-

процессов – оптимальным ре-

шением для них будет разработ-

ка системы конкретно под их по-

требности и структуру бизнеса. 

Такая разработка дает ряд преи-

муществ:

• учитываются потребности 

конкретной компании

• дружественный интерфейс, 

удобный и понятный каждому 

сотруднику компании

• знакомый бизнес-язык, ис-

пользуемый в работе (инди-

видуально настроенные спра-

вочники, база используемых 

документов и пр.)

• отсутствие лишних модулей, 

не используемых в работе

• настройка индивидуальных 

прав доступа в зависимости от 

функциональной роли сотруд-

ника.

Кроме того, индивидуальная раз-

работка может вестись поэтапно, 

с учетом изменений бизнеса, на-

личия бюджета и так далее, что 

обеспечивает большую степень 

комфорта для заказчика.

Выбор подрядчика
Если внедрение решения затра-

гивает не всю компанию, а толь-

ко одно или несколько подразде-

лений или видов бизнеса (напри-

мер, работа по направлению ДМС 

или обслуживание VIP-клиентов), 

то нет смысла проводить дол-

гие сложные тендеры. Во-первых, 

в таком случае будет потраче-

но неоправданно много време-

ни (а его всегда не хватает!). Во-

вторых, у подразделения, скорее 
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всего, есть полномочия на при-

нятие решений в рамках выде-

ленного бюджета, а необходи-

мость в сложных и длительных 

согласованиях отсутствует. В та-

ком случае и результат от вне-

дрения можно будет увидеть бы-

стрее, не тратя время на тендеры, 

а решая конкретные задачи. 

Сложные IT-системы, затрагива-

ющие деятельность нескольких 

подразделений, а то и всей стра-

ховой компании включаются 

в общий IT-бюджет. Решения по 

покупке в таких случаях прини-

маются коллегиально и на основе 

тендера. В число лиц, участвую-

щих в принятии решения, входят:

• непосредственные пользо-

ватели системы, чьи бизнес-

задачи она призвана решить 

(например, руководители бло-

ка по работе с корпоративны-

ми, розничными клиентами, 

службы андеррайтинга и пр.)

• руководители IT-подраз де ле-

ний, выступающие в роли экс-

пертов и определяющие тре-

бования к аппаратному и про-

граммному обеспечению

• руководители финансово-

го блока, отвечающие за бюд-

жетирование и эффективное 

осуществление затрат

• руководители службы инфор-

мационной безопасности

• представители других под-

разделений (в зависимости от 

конкретной ситуации).

Поскольку такие сложные реше-

ния стоят довольно дорого, во-

прос выбора IT-подрядчика ста-

новится чрезвычайно важным 

и выходит на первый план. Про-

цесс принятия решения о выбо-

ре того или иного разработчика 

в таком случае достаточно дли-

тельный, продолжающийся иной 

раз месяцами, а результат мо-

жет быть достаточно непредска-

зуем как для разработчиков, уча-

ствующих в тендере, так и для са-

мой страховой компании. Со-

трудники проектной команды 

тратят достаточно много време-

ни на участие в презентациях ре-

шений, формирование эксперт-

ных оценок, участие в референс-
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визитах. Для руководителя про-

екта по внедрению (чаще всего 

это держатель бюджета) данный 

процесс занимает существенную 

часть рабочего времени, уровень 

возлагаемой на него ответствен-

ности достаточно высок. Но если 

страховой компании нужна се-

рьезная IT-система, эти неудоб-

ства стоит потерпеть.

Как может быть организова-

на работа в этом случае? IT-под-

разделение осуществляет поиск 

и первичный отбор подрядчи-

ков, составляет перечень участни-

ков тендера. Информация о тен-

дере может быть закрытой и не 

публиковаться в открытом досту-

пе – если компания хочет сама 

сформировать список претенден-

тов, чьи предложения будет ана-

лизировать, а это довольно ча-

стая ситуация. Перечень компа-

ний, обычно, состоит из пяти-

десяти участников в зависимости 

от специфики внедряемой систе-

мы. Каждому подрядчику предо-

ставляется возможность прове-

сти презентацию и представить 

свое решение. Со стороны заказ-

чика формируется команда, ко-

торая участвует в обсуждении 

и формирует экспертное мнение 

о том или ином подрядчике или 

системе. Оценка происходит в не-

скольких плоскостях, как в части 

требований к системе, так и тре-

бований к подрядчику. Если гово-

рить о подрядчиках, то в расчет 

надо брать такие критерии, как: 

• срок существования компании 

на рынке 

• профиль деятельности компа-

нии

• наличие успешно реализован-

ных проектов в рассматривае-

мой области

• наличие сертификатов по си-

стемам менеджмента качества 

• наличие стандартизирован-

ных технологий внедрения 

рассматриваемого решения

• возможности по обучению ра-

боте с системой (в том числе, 

наличие собственного учебно-

го центра). 

Сами системы проверяются как 

на соответствие предъявляемым 

к ним общим требованиям заказ-

чика (то есть способности наи-

более эффективно решить по-

ставленные бизнес-задачи), так 

и с точки зрения удобства буду-

щих пользователей. Среди крите-

риев отбора отметим следующие:

• возможность видеть всю необ-

ходимую для работы инфор-

мацию

• возможность создавать и ре-

дактировать все необходимые 

документы

• возможность настройки 

бизнес-процессов без про-

граммирования

• возможность контролировать 

работу сотрудников, ставить 

задачи и анализировать ре-

зультаты их выполнения 

• достаточный для работы набор 

возможностей интерфейса 
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• удобство ввода информации 

и проведения операций

• автоматический контроль вво-

да недопустимых значений 

(информации)

• эффективное использование 

справочников и пр.

После презентации каждого ре-

шения проектной команде следу-

ет заполнить анкеты и провести 

оценку того или иного решения 

«по горячим следам» (например, 

с использованием шкалы от 1 до 

5). По итогам выступления всех 

потенциальных подрядчиков от-

ветственный сотрудник (как пра-

вило, это представитель службы 

IT) формирует итоговую оцен-

ку каждого претендента, добав-

ляя в нее свое экспертное мне-

ние, которое касается предъяв-

ляемых требований к аппаратно-

программного обеспечению 

и наличия у страховой компа-

нии соответствующих ресурсов, 

и представляет результаты руко-

водителю проекта. Немаловаж-

ным критерием является и стои-

мость проекта. Ко второму туру 

тендера допускаются несколько 

участников, которые могут сде-

лать экспресс-оценку бизнес-

процессов заказчика, провести 

консультации с сотрудниками 

подразделений, которые в буду-

щем будут пользоваться систе-

мой. Очень полезным для стра-

ховой компании при отборе яв-

ляется возможность референс-

визитов в те компании, где 

соответствующие решения уже 

внедрены участвующими в тен-

дере разработчиками. 

В таком случае заказчик фор-

мирует команду участников 

референс-визита (обычно два-

три человека), которые посе-

щают компании того же про-

филя, общаются с пользовате-

лями системы, имеют возмож-

ность «в живую» посмотреть, как 

работает IT-решение. По итогам 

референс-визитов составляются 

отчеты. Итоговая оценка подряд-

чика и предлагаемого решения 

производится с учетом всех обо-

значенных моментов, «short list» 

подрядчиков защищается перед 

руководством или собственни-

ками страховой компании, после 

чего выбирается победитель.

Завершение проекта 
и оценка его эффективности
Основными рисками для заказ-

чика при работе с подрядчиком 

являются:

• риск «затягивания» проекта, 

выход за согласованные рамки 

сроков проекта

• риск несоответствия конечно-

го результата заявленным тре-

бованиям

• риск возникновения «зависи-

мости» от подрядчика, «подса-

живания» на дальнейшее тех-

ническое обслуживание и до-

работки системы.

Задача страховой компании на 

предпроектном этапе – макси-
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мально подробно выяснить ме-

тодику взаимодействия подряд-

чика с заказчиками, оговорить 

все возможные риски и способы 

их нивелирования, и, безуслов-

но, включить в договор условия 

об ответственности исполните-

ля. Чем больше внимание уде-

ляется этим действиям на пред-

проектной стадии, тем мень-

ше проблем возникает во время 

внедрения IT-системы. Подроб-

ное и качественно составленное 

техническое задание – главный 

инструмент управления про-

ектными рисками (и, в случае 

чего, главный источник для по-

иска ответа на вопрос «кто ви-

новат?»).

С другой стороны, повлиять на 

качество проекта в худшую сто-

рону может и сам заказчик. Нега-

тивно отразиться на сроках и ре-

зультатах внедрения могут следу-

ющие факторы:

• недостаточное качество и объ-

ем информации, предоставля-

емой подрядчику

• затягивание сроков внутрен-

них согласований

• смена требований к систе-

ме и желаемому результату по 

ходу реализации проекта

• изменение состава и/или ко-

личества ресурсов (как тех-

нических, так и трудовых, фи-

нансовых и пр.) для полно-

ценной реализации проекта.

Таким образом, обеспечение ка-

чества разработки – это двусто-

ронний процесс, который фор-

мируют и подрядчик, и заказчик 

(в данном случае, страховая ком-

пания), и желаемый результат 

можно получить только усилия-

ми обеих сторон. 

Внедрение можно назвать эф-

фективным тогда, когда соблю-

дены озвученные сроки проекта, 

заказчики со стороны страховой 

компании получили инструмент, 

которым они могут пользовать-

ся, и он действительно помогает 

в решении бизнес-задач. При со-

гласовании бюджета на решение 
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формируется его экономиче-

ское обоснование, рассчитыва-

ется срок окупаемости проекта 

и другие финансовые показате-

ли. Таким образом, целесообраз-

но в контрольных точках отсле-

живать, выполняются ли постав-

ленные цели, приносит ли IT-

система заявленные «бенефиты», 

и окупится ли она за обозначен-

ный срок. В случае несовпаде-

ния желаемой и реальной ситуа-

ций имеет смысл, во-первых, во-

время обратить на это внимание, 

а во-вторых, разобраться в при-

чинах и определить возможные 

пути корректив. Среди причин 

могут быть ошибки разработчи-

ков, которые должны быть ис-

правлены в период гарантийно-

го обслуживания абсолютно бес-

платно (обратите внимание, что 

про гарантийный срок ни в коем 

случае нельзя забывать!) Кроме 

того, пользователи системы мо-

гут не понимать или не до конца 

понимать, как работать в систе-

ме и как использовать встроен-

ный функционал. В таких случа-

ях может помочь обучение, как 

внешнее, с привлечением сил 

того же подрядчика, так и вну-

треннее, силами сотрудников 

страховой компании.



Ни одна иностранная компания 

сегодня не отправляет свои гру-

зы незастрахованными, и, рабо-

тая с российскими партнерами, 

зарубежные зачастую включа-

ют в контракты поставок пункт 

«страхование груза» как обяза-

тельное условие. В то же время 

в России на страхование пере-

дается всего лишь 15-17% всего 

грузооборота, осуществляемого 

на территории страны. При-

чин этого несколько: особенно-

сти менталитета, экономическая 

и политическая обстановка не-

высокая осведомленность насе-

ления, незнание законодатель-

ной базы и т.д. Большая часть 

Юлия ВАШУГИНА,
начальник 

отдела 

управления 

рисками 

и страхования, 

ООО «Оптима 

грузоперевозки 

и логистика»

Пути снижения рисков 
страхования грузов 

Любой путь – это испытание. И для груза, в том числе. Испытание, 
к сожалению, не всегда проходит гладко. Так, как нам хотелось бы. 
Чисто теоретически возможные риски можно снизить за счет стра-
хования, однако напомню, что страхование грузов – по сравнению 
с другими видами страхования – находится у нас в зачаточной ста-
дии развития. 
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страхуемых грузов – экспортно-

импортные поставки. При этом 

перевозки по территории Рос-

сии являются более рискованны-

ми, чем по территории Европы, 

поэтому хотелось бы подроб-

нее остановиться на проблемах 

страховщика, которые возни-

кают при кражах дорогостоя-

щих и высоколиквидных грузов, 

а также пропаже транспортно-

го средства с грузом. Отмечу, что 

без принятия дополнительных 

мер безопасности страховщики 

практически никак не защище-

ны от подобных рисков, особен-

но, если учесть, что в сфере пе-

ревозок (да и в страховании пе-

ревозок грузов) мошенничество 

встречается не так уж редко.

Конечно, сейчас не 90-ые годы, 

когда машины исчезали практи-

чески одна за другой, но риски, 

связанные с криминалом, в про-

шлое не ушли, и слишком смело 

было бы утверждать, что ситуа-

ция изменилась кардинально. До 

сих пор риски, связанные с про-

тивоправной деятельностью, 

очень высоки – особенно сейчас, 

после кризиса 2008-2009 годов.

Опасная экономия
Страхование грузов не может су-

ществовать само по себе, изоли-

рованно от других сфер деятель-

ности: оно напрямую связано 

с логистикой, охранным бизне-

сом, деятельностью стивидор-

ских и такелажных компаний, 

банковской сферой и т.д. 

Например, страховщики и транс-

портные компании находятся, 

что называется, в «одной упряж-

ке». Однако экспедиторы в це-

лях экономии зачастую сотруд-

ничают с дешевыми перевоз-

чиками, забывая при этом о со-

хранности груза. В свою очередь 

страховщики, боясь потерять по-

стоянного клиента, принима-

ют на страхование риски от лю-

бых экспедиторских компаний 

и перевозчиков, далеко не всег-

да проверяя надежность страхо-

вателя и его субподрядчика. Как 

бы обидно это ни звучало, не се-

крет, что многие страховые ком-

пании из-за жесткой конкурен-

ции готовы взять на страхование 

любой груз без обсуждения осо-

бых условий его транспортиров-

ки и страхования. А если стра-

ховщик и пытается завести такой 

разговор с потенциальным стра-

хователем, то, получив отпор, от 
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своих требований отказывает-

ся. Страховщик закрывает глаза 

на грамотный и глубокий андер-

райтинг, полагаясь на наше рус-

ское «авось» – и в результате не-

редко получает убыток.

Как можно снизить риски 
Чтобы защитить груз высокой 

ценности от преступников и та-

ким образом снизить риски 

страховщика, можно перевоз-

ить его с охраной. Но за охрану 

нужно платить. Вопрос – какая из 

сторон будет это делать? Стра-

хователь хочет получить стра-

ховое возмещение без дополни-

тельных затрат, возлагая доволь-

но весомые риски на страховщи-

ка. Получается, что заботиться об 

охране груза должен страховщик. 

Он может обратиться в частное 

охранное предприятие и будет 

спокоен. 

Однако если страховщик запла-

тит за охранные услуги, ставка 

страховой премии будет увели-

чена. Согласиться ли на это стра-

хователь? Но работать «в минус» 

страховой компании неинтерес-

но, значит, к риску нужно отне-

стись более серьезно и основа-

тельно. 

Думаю, со мной согласится боль-

шинство страховщиков, если 

скажу, что далеко не всегда ри-

ски просчитываются с достаточ-

ной степенью скурпулезности. 

Не лучше обстоит дело и с об-

счетом экономики договора. Та-

ким образом, фактически стра-

ховщик стоит перед выбором: 

получить клиента и вместе с ним 

возможную убыточность не ме-

нее 70% или от этого клиента от-

казаться. Поэтому лучше лиш-

ний раз обратиться в службу без-

опасности своей компании или 

в правоохранительные органы, 

чтобы получить как можно боль-

ше информации о потенциаль-

ном клиенте. Игнорировать та-

кие действия было бы неосмо-

трительно.

Приведу пример. 2005 г. В депар-

тамент андеррайтинга головно-

го офиса одной из крупнейших 

страховых компаний поступил 

запрос из подмосковного филиа-

ла на рассмотрение риска. Пред-

лагалось принять на страхова-

ние перевозку титановых слит-

ков, транспортируемых в тенто-
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ванной фуре. Классически были 

предложены условия «С ответ-

ственностью за полную гибель» 

по тарифу 0,195%, которые, как 

известно, не предусматривают 

риски кражи груза и риски про-

пажи без вести транспортного 

средства. Но именно эти риски 

и являлись приоритетными для 

клиента. Была предложена до-

полнительная плата за включе-

ние данных рисков, что страхо-

вателя не устроило. Требование 

страховщика о посещении тер-

ритории страхователя послед-

ний не принял. Однако страхов-

щик готов был принять груз на 

страхование только при наличии 

охраны, которую он сам бы и по-

добрал. На это страхователь так-

же отреагировал отрицательно. 

В сложившейся ситуации депар-

таментом андеррайтинга был на-

правлен запрос в собственную 

службу безопасности для про-

верки клиента. Оттуда поступи-

ла настораживающая информа-

ция: бизнес компании, которая 

отправляла слитки в Германию, 

был напрямую связан с метал-

лургическим комбинатом. Быв-

ший глава комбината обвинял-

ся в совершении преступления 

и был связан с преступной груп-

пировкой. В итоге, в принятии 

риска было отказано.

Охрана охране рознь 
Наиболее конкурентоспособ-

ным по сравнению с другими ви-

дами транспорта по перевоз-

кам грузов является автомобиль-

ный – и наибольшее количество 

страховых случаев происходит 

при перевозке грузов с помощью 

автомобиля. В ряду факторов, 

влияющих на риски перевозки 

грузов, значительную часть зани-

мают противоправные действия 

третьих лиц. А среди них далеко 

не на последнем месте мошен-

ничество с подставными лицами 

и машинами. 

Часто в сговор вступают люди, 

являющиеся участниками пере-

возки, т.е. водитель, кладовщик 

и охранник. Если с грузом прои-

зошел страховой случай, то даже 

если факт сговора не доказан, 

естественным образом возника-

ют следующие вопросы: 

• Кто занимался подбором 

охранного предприятия? 

• Относится ли оно к числу офи-

циально зарегистрированных?

• Хорошо ли страховщик прове-

рил участников перевозки? 

Таким образом, выбор охранно-

го предприятия надо проводить 

очень тщательно, а если оно ука-

зывается страхователем, то его 

должна проверить служба без-

опасности страховой компа-

нии – даже в случае, если стра-

хователь – серьезная организа-

ция с именем. Ведь не исключе-

но, что при найме охраны для 

сопровождения груза, страхова-

тель решил сэкономить и при-

влечь охранное предприятие 
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низкого уровня. А ведь у стра-

ховщика в такой ситуации мо-

жет и не возникнуть вопросов по 

поводу охраны! В данном случае 

возникает конфликт интересов 

всех участников сделки, и нали-

чие охраны здесь мало что меня-

ет. Страховщику такой договор 

не выгоден, в том числе, из-за от-

сутствия должной охраны груза. 

Но страхователь готов платить 

страховую премию только по 

очень низкому тарифу, и, соот-

ветственно, ставки выбранного 

ЧОПа – гораздо ниже рыночных. 

Вывод напрашивается сам собой: 

стоит ли экономить страховщи-

ку в ущерб своему же финансо-

вому результату? Если так значи-

мо наличие определенного кли-

ента, выход один – доплачивать 

за сопровождение другим, на-

дежным, ЧОПом, и работать хотя 

бы в «нуль», но не в «минус». 

Получается, что в некоторых 

случаях сопровождение выпол-

няет только функцию пугача, но 

никак не ту роль, которую долж-

но играть. Т.е. имеет место так 

называемый психологический 

фактор: вроде бы охрана присут-

ствует, и все спокойны.

Существует еще один вид мошен-

ничества, который в настоящее 

время встречается довольно ча-

сто. Образовывается юридиче-

ское лицо – перевозчик. Этот пе-

ревозчик добросовестно работа-

ет полгода-год, набирая все боль-

ше и больше серьезных клиентов, 

в том числе, транспортирующих 
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высоколиквидный и ценный до-

рогостоящий товар. Заработав 

себе репутацию надежной ком-

пании, перевозчик в определен-

ный момент забирает у клиен-

та груз на значительную сум-

му и исчезает вместе с ним (что 

у страховщика квалифицируется 

как «пропажа без вести»). После 

чего компания-перевозчик лик-

видируется.

Сейчас все чаще в роли страхо-

вателя выступают транспортные 

компании (экспедиторы), а соб-

ственник груза не хочет брать на 

себя лишнюю ответственность 

и нести дополнительные финан-

совые траты. Поэтому страховой 

компании следует более внима-

тельно подходить к вопросу про-

верки страхователя. В большин-

стве случаев все виды мошенни-

чества, присутствующие при гру-

зоперевозках, связаны с тем, что 

у транспортной компании нет 

серьезной службы безопасности. 

Впрочем, отмечу, что сегодня все 

больше компаний уделяют вни-

мание безопасности груза и име-

ют договоры с частными охран-

ными предприятиями. 

Кроме того, в последнее вре-

мя появились транспортно-
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логистические компании, кото-

рые представляют собой струк-

туру, имеющую в своем арсена-

ле логистические, перевозочные, 

складские и охранные решения, 

обеспечивающие безопасные пе-

ревозки. Например, ООО «Опти-

ма грузоперевозки и логистика», 

которая комплексно подходит 

к организации услуг, предостав-

ляемых клиенту. 

ООО «Оптима грузоперевоз-

ки и логистика» состоит в пар-

тнерских отношениях с компа-

нией «Оптима секьюрити», вхо-

дящей в ассоциацию охранных 

предприятий ветеранов силовых 

структур «Страж». Клиенту ока-

зывается полный спектр услуг по 

охране и перевозке груза, вклю-

чая его сопровождение. При ока-

зании услуг по охране транзит-

ных грузов сотрудники проходят 

соответствующую подготовку. 

Компаниями «Оптима грузопе-

ревозки и логистика» и «Оптима 

секьюрити» разработан совмест-

ный логистический продукт по 

перевозке груза с сопровожде-

нием. Кроме того, груз защи-

щен и страховой компанией, где 

«Оптима грузоперевозки и логи-

стика» является страхователем, 

и плюс ко всему застрахована 

ответственность ЧОПов, входя-

щих в «Оптима секьюрити». 

Хочется верить, что список ком-

паний, которые конструктив-

но и структурировано подходят 

к обслуживанию клиентов, обе-

спечению безопасности грузов 

и снижению рисков, приведен-

ным примером не исчерпывает-

ся. С другой стороны, страхов-

щикам для снижения собствен-

ных рисков при страховании 

грузоперевозок имеет смысл на-

ладить партнерские отношения 

с охранными и логистическими 

предприятиями, чтобы если не 

самим обеспечивать охрану, то 

обязать страхователя сделать это. 



Что на бумаге 

Страхование гражданской ответ-

ственности членов СРО строи-

телей, проектировщиков и изы-

скателей является по сути гибри-

дом двух уже давно известных 

видов страхования: ГО при СМР 

(гражданской ответственности 

подрядчика при строительно-

монтажных работах) и страхо-

вания профессиональной ответ-

ственности строителей. 

От исходных видов страхование 

СРО отличается тем, что в отли-

чие от классического ГО при СМР 

отсутствует привязка страхово-

го полиса к конкретно пропи-

санной в договоре строительной 

площадке. В случае с профессио-

нальной ответственностью стро-

ителей в круг специалистов до-

бавлены проектировщики. При 

этом до сих пор не ясно, мож-

но ли считать третьими лица-

ми работников строительной 

компании-подрядчика. 

… и что в реальности 
«В законодательстве установле-

но одно, а на самом деле, у всех 

СРО разные требования и по отбо-

ру страховщиков, и по установлен-

ным требованиям к страхованию, 

и по размеру покрытия, и по систе-

ме урегулирования, – сокрушается 

в беседе с ССТ один из участников 

страхового рынка. Даже определе-

ние страхового случая у большин-

ства прописано кое-как». 

Страховщики отмечают абсурд-

ность складывающейся ситуации: 

каждая СРО устанавливает свои 

исключения из покрытия, отсут-

ствуют договоренности по таким 

ключевым понятиям, как недо-

статки выполненных работ и ка-

чество услуг. 

По словам заместителя гендирек-

тора СК «Гефест» Александра Ша-

Рынок, которого не было

В прошлом году законодатели всем нам обещали, что рынок стро-
ителей и иже с ними с 2010 года начнет жить по новым правилам: 
с 1 января государство заменило обязательное лицензирование 
строительной, архитектурной, проектировочной и изыскательской 
деятельности на вменено-обязательное страхование ответственно-
сти членов соответствующих профильных саморегулируемых орга-
низаций (СРО). 
По мнению страховщиков, новые обязательства в глазах строите-
лей не сделали их услуги в качестве элемента хеджирования рисков 
более популярными, чем это было раньше.
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хова, «сложилась ситуация, когда 

законодатель включил требова-

ние о страховании, но не просто 

не перечислил условия страхова-

ния, а даже и не намекнул на них. 

Более того, все права по форми-

рованию требований были пре-

доставлены СРО. А это уже ме-

тодическая задача. И те, кто хо-

тел на страховании сэкономить, 

нашли себе таких же «добросо-

вестных» страховщиков, которые 

с радостью откликнулись на этот 

призыв, представляя мало что 

покрывающий полис».

Цена вопроса
Особый интерес в страховании 

рисков ответственности членов 

строительных СРО представля-

ет собой ситуация с ценообразо-

ванием. Страховщики (не назы-

вая имен, видимо, из чувства вну-

трирыночной консолидации) 

говорят, что на рынке найдет-

ся три-четыре десятка компаний, 

готовых отдавать полисы прак-

тически бесплатно. Есть приме-

ры полисов за 1000 рублей с по-

крытием до 3 млн рублей, тогда 

как до введения этого вмененно-

го вида страхования нормальная 

цена для полиса с лимитом в 10 

млн рублей была не была мень-

ше 150-200 тысяч.

Как утверждают страховщики, по 

подобным «качественным поли-

сам», ставка тарифа составляет 

0,1-0,5%, а цена полиса колеблет-

ся от 1000 до 5000 рублей. Реаль-

ная величина тарифа составляет 

0,8-1%. В то же время, по мнению 

экспертов рынка, полис за три 

тысячи рублей ничего практиче-

ски не гарантирует и гарантиро-

вать не может. 

Как отметил один из участников 

рынка в беседе с ССТ, «при сред-

нем коридоре лимита ответс т-

венности по СРО на рынке от 

1 до 10 млн рублей, у ряда «из-

бранных» страховщиков тари-

фы не доходят и до полупроцен-

та. При этом, в некоторых СРО 

(как правило, проектировщиков-

изыскателей) их члены страхо-

вались и со средним лимитом 

ответственности в 350 тысяч ру-

блей». 

Применив простейшее ариф-

метическое действие, можно 
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выяснить, что тариф по такому 

полису составляет от 350 руб. Та-

ким образом, стоимость полиса 

ответственности для члена СРО 

проектировщиков-изыскателей 

находится на одной уровне со 

стоимостью полиса от несчастно-

го случая для физического лица.

Александр Шахов, говоря о це-

нах, отмечает, что ему «проще 

апеллировать не к рынку и та-

рифам, а к ценам, сложившим-

ся на рынке. Так, для покрытия 

в 15-20 млн рублей цена поли-

са не может быть менее 80 тысяч 

рублей. И это справедливая цена 

для подобного покрытия. Но по-

нятно, что все это должно кор-

ректироваться с учетом профиля 

страхователя».

В новый год – по новым 
правилам
В рамках складывающейся прак-

тики страховщики обсуждают 

со СРО, можно ли рассматри-

вать гражданскую ответствен-

ность при страховании СРО как 

частный случай ответственно-

сти товаропроизводителя за ка-

чество товаров, работ, услуг. По 

мнению страховщиков, опро-

шенных ССТ, эта ответствен-

ность должна покрываться пра-

вилами страхования послепуско-

вых гарантийных обязательств 

(ПГО, используемые при страхо-

вании строительно-монтажных 

рисков). Однако это возмож-

но только с того момента, ког-
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да построенный объект сдан го-

сударственной комиссии, то есть 

с момента, когда теряют силу 

договорные отношения между 

собственником объекта и под-

рядчиком, и собственник пере-

ходит в категорию третьих лиц, 

которым также может быть при-

чинён ущерб, и этот ущерб дол-

жен возмещаться страховщиком.

С момента своего появления 

коллективное страхование чле-

нов СРО сопровождалось массой 

проблемных моментов, в резуль-

тате чего появилось даже разъ-

яснительное письмо Федераль-

ной антимонопольной службы 

в адрес страхового акционерно-

го общества «Гефест» о допусти-

мости включения во внутрен-

ние документы СРО в строитель-

стве условий, предусматриваю-

щих коллективное страхование 

ответственности их членов.

Многие страховщики счита-

ют, что страхование СРО долж-

но быть построено в два этапа: 

сначала каждый член СРО заклю-

чает индивидуальный договор 

страхования с любым страхов-

щиком на любых условиях (ого-

варивается только лимит), затем 

заключается коллективный дого-

вор страхования самой СРО, ко-

торая несёт субсидиарную ответ-

ственность за своих членов. При 

этом лимит по индивидуально-

му договору выступает как фран-

шиза. Однако взгляды на схему 
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коллективного страхования 

у страховщиков и страхователей 

расходятся. 

Многие СРО склоняются к тому, 

чтобы отбросить вариант с кол-

лективным страхованием в поль-

зу другой схемы – организации 

с договорами генподряда стра-

хуют ГО с пообъектной привяз-

кой, полноценными СМР в стро-

ительстве и профессиональную 

ответственность с лимитами от 

25 млн до 300 млн рублей (в слу-

чае с проектировщиками и изыс-

кателями). Приведем пример, по-

ясняющий подобные предпочте-

ния СРО. 

В Москве в конце апреля на 

строящемся газопроводе на 

Дмитровском шоссе произошел 

взрыв, в результате которого 

погиб один человек, повреждения 

были нанесены жилым домам , 

а также приблизительно 80 ав-

томобилям. Строительство 

этого объекта и ответствен-

ность строителей как членов 

СРО были застрахованы в «Ге-

фесте». Для компании это было 

первый страховой случай в рам-

ках нового вида страхования. 

«Гефест» все еще принимает за-

явления от пострадавших, но 

по предварительным данным, 

убытки страховщика оцени-

ваются в сумму около 20 млн 

рублей(при том, что пока в ком-

панию обратились около 30 вла-

дельцев автомобилей, постра-

давших от взрыва). 

Разница в восприятии

В существующем законодатель-

стве имеется определенное про-

тиворечие. С одной стороны 

статья 13 Федерального Зако-

на «О саморегулируемых орга-

низациях» 315-ФЗ СРО дает пра-

во использовать в качестве мето-

да обеспечения имущественной 

ответственности членов СРО пе-

ред потребителями произведен-

ных ими товаров (работ, услуг) 

и иными лицами создание систе-

мы личного и (или) коллектив-

ного страхования.

Статья 55.4 Градостроительного 

кодекса РФ подразумевает пони-

жение размера взноса в компен-

сационный фонд СРО с требо-

ванием к страхованию членами 

СРО гражданской ответствен-

ности, которая может насту-

пить в случае причинения вре-

да вследствие недостатков работ, 

оказывающих влияние на безо-

пасность объектов капитального 

строительства.

С другой стороны, часть 3 ст. 11 

ФЗ «О защите конкуренции» за-

прещает физическим лицам, 

коммерческим и некоммерче-

ским организациям координа-

цию экономической деятельно-

сти хозяйствующих субъектов, 

если такая координация приво-

дит или может привести, в част-

ности, к созданию препятствий 

для доступа на товарный рынок 

или выхода с него другим хозяй-
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ствующим субъектам. В резуль-

тате, если страхователем высту-

пает само СРО, а застрахованны-

ми – состоящие в ней компании, 

ФАС может рассматривать ситу-

ацию как нарушение антимоно-

польного законодательства, то 

есть как ограничение прав чле-

нов СРО на свободный выбор 

страховщика.

Кроме поднятого, открытым 

и актуальным для страховщиков 

остается и вопрос о ретроактив-

ном покрытии в рамках страхо-

вания СРО. Одни считают, что 

не стоит покрывать его вообще. 

Другие – что их ответственность 

должна начинаться со дня до-

пуска строительной компании, 

выданного СРО. И остается не 

совсем понятным, какой имен-

но конкретной продолжитель-

ности ретроактивный период 

целесообразен, ведь многие со-

оружения рушатся по вине про-

ектировщиков лишь спустя не-

сколько лет. 

Для страховщика – чем короче 

такой период, тем лучше. Теоре-

тически страховщики могли бы, 

в принципе, согласиться с пери-

одом продолжительностью и до 

10 лет, что, кстати, отвечает и ин-

тересам страхователя. Как вари-

ант, страховщики могли бы при-

вязать величину ретроактивно-

го периода к этому сроку. Однако 
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чаще всего называют период 

продолжительностью три года.

В настоящий момент в Госдуме 

дожидаются второго чтения го-

товые поправки в Градострои-

тельный кодекс за авторством 

депутата Мартина Шаккума. По 

словам участников рынка, по-

правки несут в себе и пятилет-

ний ретроактивный срок, и но-

вые изменения в правилах от-

ветственности, и некую упо-

рядоченность в понятийном 

аппарате для использования СРО.

Кроме того, при расчете тарифа 

они учитывают и количество до-

пусков для работ отдельной ком-

пании, и установление покры-

тия по отдельным крупным объ-

ектам, ответственность по кото-

рым по умолчанию не сможет 

покрыть ни один компенсацион-

ный фонд СРО.

Например, по мнению Алексан-

дра Шахова, «пятилетний срок, 

предложенный в проекте депу-

тата Шаккума, сейчас сложен для 

расчета тарификации: получается, 

что мы принимаем риск на пять 

лет, не зная при этом убыточно-

сти, перспектив данного конкрет-

ного бизнеса, его потенциальных 

объемов, закладки нового стро-

ительства. А ведь эти показатели 

могут как сократится, так и выра-

сти. И все это скажется и на стои-

мости полиса, и на урегулирова-

нии убытка. И если сейчас уста-

новлено минимальное покры-

тие в 5 млн рублей, а вырастет 

оно до 10 млн рублей, то и стои-

мость полиса вырастет вдвое. На-

сколько вырастут тарифы пока не 

ясно, опять же за счет неопреде-

ленности. Кроме того, пока непо-

нятно, сможем ли мы корректи-

ровать объем покрытия на объе-

мы и качество работ. Но в любом 

случае получается, что минималь-

ная стоимость полиса будет в два 

раза выше, что уже негативно бу-

дет принято строительными ком-

паниями, которые по большей ча-

сти являются представителями 

среднего и малого бизнеса. Со-

ответственно, отношение к стра-

хованию у строителей точно не 

улучшится. Огорчает еще и то, 

что проделанная работа по соз-

данию и разработке методик бу-

дет потеряна, хотя в ходе работ 

над нею было согласовано очень 

большое количество мнений».

«Сейчас депутаты торопятся при-

нять этот закон – мы же надея-

лись и торопились с разработкой 

методики, чтобы с нового года 

начать: ведь основная масса дого-

воров перезаключается в ноябре. 

Теперь же получается, что мы по-

теряем еще время, целый год, по-

скольку еще три-четыре месяца 

после принятия поправок в Гра-

достроительный кодекс уйдет на 

утряску и согласования», – заклю-

чает Александр Шахов.

Борис Индюшкин



Компании выплатила деньги, 

но, используя федеральный за-

кон, добилась ареста страховате-

ля по обвинению в умышленном 

поджоге застрахованного иму-

щества. В результате он не толь-

ко должен был выплатить 24 ты-

сяч долларов, но и отсидеть два 

года в тюрьме. После этого ком-

пания постаралась сделать слу-

чай достоянием общественности. 

Певец кантри Брэд Пейсли даже 

Елена Крюкова, 
психолог

Сигару, сэр? – 
как ладить с конфликтными 

клиентами

В среде американских страховщиков ходит легенда о ловком юри-
сте из города Шарлотта в Северной Каролине, который приоб-
рел полис со страховой суммой в 15 тысяч долларов для коробки 
дорогих сигар. После употребления сигар по прямому назначению 
он потребовал возместить убытки из-за потери застрахованного 
имущества в огне, а когда компания отказалась, то долго сканда-
лил, подал иск и выиграл его благодаря манипулированию форму-
лировками в контракте. 
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выпустил в своем альбоме Mud 

on the Tires песню об этом про-

исшествии под названием «Бал-

лада о Сигарах». 

Из цеховой солидарности за-

падные юристы оспаривают ре-

альность этого прецедента, уве-

ряя, что такого случая вообще не 

было или что ловкач был бухгал-

тером. Но стопроцентно верно 

одно – в этом примере показаны 

два основных правила работы 

с конфликтным клиентом. 

1. Не спорить и, по возможности, 

предоставить то, на что он на-

стойчиво претендует. 

2. Если предмет спора таков, что 

компания не может выполнить 

требования клиента, то надо 

все равно постараться их вы-

полнить, но найти в контракте 

или законе такую зацепку, ко-

торая сделает их невыгодны-

ми – чтобы спорщик не смог 

воспользоваться уступкой. 

Самое главное следствие из этих 

правил – работа с конфликтным 

клиентом начинается на этапе 

подписания договора с разъяс-

нения всех его пунктов до мель-

чайших подробностей. В этот 

момент и проверяется квалифи-

кация продавца.

Жалоба в подарок
Когда доктор философии, пре-

зидент американского отделе-

ния международной тренинго-

вой и консалтинговой компании 

TMI Джанет Барлоу, которая за-

нимается исследованием в сфе-

ре обслуживания потребителей, 

приезжала в Россию со своим се-

минаром, она уделила большую 

часть программы теме «Жало-

ба – это подарок». Она счита-

ет, что как женщина может сде-

лать из чего угодно шляпку и са-

лат, так опытный менеджер пре-

вратить скандал в 

• повод для закрепления отно-

шений с клиентом;

• бизнес-кейс для подготовки 

персонала;

• и самое главное – повод для 

«обеляющего» пиара (даже 

если скандалисту удалось при-

влечь к себе внимание и под-

портить репутацию компа-

нии). Многие средства массо-

вой информации и интернет-

ресурсы с удовольствием 

Психология бизнеса
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хватаются за скандальные ста-

тьи, в которых рассказывается, 

как некий гражданин поднял 

шум из-за невыплаты, а потом 

оказалось, что у него не было 

оснований ее получить. 

Джон Вон Эйкен, известный экс-

перт по продажам, уверяет, что 

жалоба и конфликт – просто по-

дарок для фирмы, поскольку это 

возможность предложить клиен-

ту другой контракт как возмож-

ность удачного выхода из спора. 

Некоторые люди считают уступ-

ки фирмы при подписании сле-

дующего договора своего рода 

компенсацией за потери в про-

шлом контракте. 

Кроме тонкостей составления 

контрактов, необходимо учесть 

множество психологических 

нюансов, отличающих клиен-

тов разного типа. Есть несколько 

типичных представителей кон-

фликтных клиентов, и для каж-

дого из них требуется особая 

стратегия поведения. 

Охотник 
Всегда готов к риску, но старает-

ся держаться в рамках дозволен-

ного. В споре с таким человеком 

возглас «Это незаконно!» служит 

сильным аргументом в пользу 

нелегитимности его требований. 

Есть люди, которые любят торго-

ваться и до, и после сделки, вкла-

дывая в это максимум сил. Это 

привычка и жизненный прин-

цип. Спор для «охотника» – со-

стязание, а любая попытка пре-

сечь торговлю воспринимает-

ся как ограничение свободы. 

И хотя для него важно получить 

максимальную добычу, это ско-

рее спортивный интерес к выи-

грышу. 

Внимание такого человека мож-

но переключить. Предположим, 

он требует слишком большой 

страховой суммы. Мотивируя не-

согласие с его требованиями, 

нужно тут же предложить выгод-

ные варианты других контрак-

тов. Такие люди обожают любую 

«добычу»: победу в конкурсах 

и акциях, выбивание бонусов и, 

в том числе, увеличение страхо-

вой суммы. «Охотники» падки на 

комплименты и легко поддаются 

лести – ведь это тоже своего рода 

эмоциональный выигрыш. 

Сигару, сэр? – как ладить с конфликтными клиентами
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Экономист 
(из политкорректности не 
будем называть его скрягой)

После кризиса в этой катего-

рии клиентов, дрожащих за каж-

дую копейку, стали встречаться 

не только малообеспеченные, но 

и довольно состоятельные люди. 

Они умеют отстаивать свои пра-

ва. Как и «охотник», клиент это-

го типа ищет разные способы 

повысить страховую сумму и на-

капливать скидки. Агентов он 

возьмет измором, вычисляя со-

отношение вложенных средств 

и обещанной страховой суммы 

в контракте, и попробуйте не до-

дать ему хотя бы копейку! В от-

личие от предыдущего типа, бу-

дет это делать без эмоций, под-

крепляя вычислениями. 

Многие из «экономистов» прихо-

дят в компанию после сравнения 

разных предложений на рынке, 

но особо прижимистые надеют-

ся добиться дополнительных вы-

год на месте. 

Из позитивных качеств персона-

жа можно отметить отсутствие 

мстительности. Получив уступ-

ку или убедившись в выгодности 

отношений, «экономист» удаля-

ется и даже делает рекламу ком-

пании знакомым. 

В предупреждении споров с та-

кими клиентами хорошо по-

могают проспекты с разъясне-

ниями выгоды от вложения де-

нег. Однако такой тип часто жи-

вет завышенными ожиданиями 

от приобретения полиса, поэто-

му в данном случае не обойтись 

без детальных разъяснений ме-

ханизма страхования и расска-

за о финансовой устойчивости 

компании. 

Борец со злом 
К счастью для страховых компа-

ний, такие люди редки, но к не-

счастью – они хорошо организо-

ваны и последовательны в своих 

действиях. «Борец со злом» может 

относиться к демонстративно-

му типу и решит сделать из спо-

ра с вашей фирмой образцово-

показательный суд для личной 

славы, соберет других недоволь-

ных клиентов, привлечет прессу. 

А такие меры в арсенале наиболее 

упорных имеются. 

Психология бизнеса
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Есть люди с большой жаждой об-

щественной деятельности. Одни 

представители этой категории 

устраивают истерики и берут 

горлом, другие вооружены юри-

дической информацией о правах 

потребителя. Их не успокоить 

теплым приемом, не заманить 

предложением скидок при про-

лонгации, поэтому часто един-

ственным вариантом мирного 

решения бывает уступка их тре-

бованиям. Очень важно вовлечь 

такого человека в переговоры. 

Однако когда требования пре-

восходят всякие разумные преде-

лы, важно понимать, что «борец 

со злом» требует миллионы, что-

бы получить хотя бы тысячи. По-

этому самой большой ошибкой 

будет желание от него отмах-

нуться: у «борца со злом» особое 

видение своей миссионерское 

роли, и он готов потратить мно-

го времени ради победы в кон-

фликте. 

Для примирения с таким кли-

ентом нужен стол перегово-

ров, чтобы привести соглаше-

ние к разумному компромиссу 

вместе с юристом. Такой человек 

любит внимание к своей персо-

не и привлечение к разбиратель-

ству топ-менеджеров, 

Просто борец
Гораздо более распространен-

ный типаж и абсолютное зло для 

любого сервиса. Это агрессив-

ные люди, которые использу-

ют даже самые пустяковые спо-

собы, чтобы излить на агентов 

и менеджеров свое раздражение. 

Среди них встречаются истерои-

ды в запущенной стадии, для ко-

торых общение на самой высо-

кой эмоциональной волне – про-

сто образ жизни. Человеку нуж-

но «выкричаться», и как бы ему 

не пытались ответить сотрудни-

ки фирмы, они будут лишь под-

ливать масло в огонь. 

Такой клиент чаще всего хочет 

устроить театральное действо 

«здесь и сейчас» c максимальным 

количеством зрителей. Изоли-

руйте его в переговорной вместе 

с менеджером и просто пережди-

те эту «грозу» – чем меньше ауди-

тория, тем она будет короче. 

Если упреки крикуна голослов-

ны, можно дать ему отпор. Но 

очень доброжелательно. Как 

и мошенник, такой клиент не 

любит спокойной реакции со-

трудников вроде «Не волнуйтесь, 

у нас все ходы записаны» и раз-

бирательства с юридическими 

терминами. 

Западные фирмы нашли два спо-

соба ладить с подобными кли-

ентами. Первый заключается 

в предложении подать жалобу 

на почтовый ящик на сайте или 

лично менеджеру. На этом эта-

пе часть агрессоров отпадет, по-

тому что письменное изложение 

они не любят (особенно в том 

случае, когда повод надуман), по-

скольку ищут канал для быстрой 
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эмоциональной разрядки. Вто-

рой вариант более эффективный, 

но и дорогой – открыть телефон-

ную линию, куда клиент может 

высказать свои претензии. 

Параноик
Регулярные передачи на телеви-

дении, посвященные теме «как 

хитрые корпорации обманыва-

ют потребителя» привели к тому, 

что появляется все больше лю-

дей, настроенных видеть в дей-

ствиях любой компании обман. 

Кроме того, страховая культура 

общества растет, и нужно привы-

кать к тому, что все больше по-

тенциальных клиентов будут не 

только внимательно читать кон-

тракты, но и оспаривать какие-то 

пункты и выискивать подвохи. 

Однако есть и чисто психоло-

гическая составляющая споров. 

«Проблемная зона», например, 

возникает между молодой со-

трудницей и клиенткой старше-

го возраста, когда первая стре-

мится как можно быстрее завер-

шить одно дело, чтобы перей-

ти к другим, а вторая переживает, 

что из-за формализма и неком-

петентности «этой молодежи» 

в ее договор вкрадется ошибка. 

Менеджеры страховых компаний 

будут удивлены, узнав, как мно-

го для подозрений в недобросо-

вестности компании и присвое-

нии их денег дают насторожен-

ным людям дорогие аксессуары 

и люксовая одежда сотрудников. 

Среди «параноиков» есть люби-

тели эпистолярного жанра, пи-

шущие в разные инстанции, что 

особенно печально, поскольку 

такой человек часто не доверяет 

компании в целом. 

Для достижения мира здесь есть 

только одно средство – максималь-

ная открыть руководства и про-

зрачность бизнес-процессов… 

Или хотя бы хорошо созданная 

видимость прозрачности. 

Для создания доверительных от-

ношений с клиентом этого типа 

можно предложить ему изучить 

материалы на официальном сай-

те компании, звонить на горячую 

линию, а в наиболее сложных 

случаях – лично начальнику соот-

ветствующего департамента. 

Обидчивый
Такой конфликтный тип легко 

определить по тому, что его пре-

тензии касаются чаще всего ка-

чества сервиса и скандал может 

вызвать скорее неприветливый 

голос менеджера, чем какой-то 

пункт договора или сумма вы-

платы. В числе таких конфликт-

ных клиентов особенно много 

женщин с семейными проблема-

ми и истерией на фоне жестких 

диет. Но встречаются и предста-

вители мужского пола с непри-

ятностями на работе и в личной 

жизни. Важно не перепутать этот 

тип с предыдущими. 

«Обидчивым» не нужна ауди-

тория. Они не будут опериро-
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вать юридическими термина-

ми. Если «борец со злом», «эко-

номист» и другие типы могут из-

лагать свои претензии пункт за 

пунктом, то в данном случае бу-

дет взволнованная, часто сбив-

чивая речь или потоки слез. Ста-

кан воды, кофе с корпоративной 

шоколадкой и очень-очень мно-

го теплых слов от представите-

ля компании, обещание наказать 

виновного чаще всего решают 

эту проблему.

Иногда поводом для конфликта 

бывает своего рода «психологи-

ческая несовместимость» между 

сотрудником и клиентом. В стра-

ховом бизнесе важно устано-

вить доверительные отношения, 

и легче всего их удается достичь 

между людьми одного возраста 

и образа жизни.

Важно определить кандидатов 

в «обидчивых» еще во время за-

ключения договора. Они являют-

ся болезненными индикаторами 

того, что в компании сервис упал 

ниже допустимой отметки, а со-

трудники стали небрежно испол-

нять свои обязанности и демон-

стрируют невнимание. 

Обиженный
Между этим и предыдущим ти-

пом есть тонкое, но существен-

ное различие. Для предыдущего 

типа важны эмоции и отношения, 

для данного – логические расчеты 

и экономический анализ личной 

«упущенной выгоды». Если «обид-

чивый» реагирует на незначи-

тельные или даже несуществую-

щие сигналы (потому что истин-

ная причина скандала находит-

ся вне офиса), то в данном случае 

у человека есть вполне реальный 

повод для недовольства работой 

компании. Требования «обижен-

ного» типа обоснованы, незави-

симо от того, излагает он их спо-

койно или же «на слезе». 

Конфеткой из вазочки на ресеп-

ции, задушевным голосом и обе-

щанием как-нибудь разобраться 

в данном случае не отделаешь-

ся. Нужны вполне определенные 

меры.

Если «обиженный» страдает из-

за несбывшихся надежд по соб-

ственной вине, очень важно чет-

ко, спокойно и доброжелательно 
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объяснить ему его ошибку, после 

чего перевести разговор на разъ-

яснения, как нужно себя вести 

при страховых случаях. 

На все случаи недовольства 
Есть несколько универсальных 

антикризисных приемов, кото-

рые годятся для недовольных 

практически любого типа. Один 

из них – демонстрация серьезно-

го отношения к претензиям. Как 

советует известный консультант 

и директор Американского Ин-

ститута сервиса Джон Шоул, «все, 

что говорит клиент – не слово 

в слово, а основные тезисы – не-

обходимо записывать у него на 

глазах в деловом ежедневнике. 

Многие конфликтные клиенты 

считают, что их не слышат. Поэ-

тому несколько ключевых фраз 

необходимо повторить вслух со 

словами «Давайте проверим, пра-

вильно ли я вас понял/а… ». Мно-

гие люди жалуются на то, что 

при разбирательстве жалобы со-

трудники фирмы их не слушают, 

а только ждут, когда можно будет 

«отфутболить». Такой жест де-

монстрирует уважение и готов-

ность к честному диалогу». 

Второй прием – письмо от руко-

водства. Извинение от лица ге-

нерального директора, наверное, 

будет излишним жестом. Кроме 

того, не стоит сразу привлекать 

крайнюю инстанцию, которая, 

возможно, понадобится для реше-

ния затянувшегося конфликта на 

новом витке. Но душевное пись-

мо от директора по развитию или 

связям с общественностью, на-

чальника отдела работе с клиен-

тами вполне способно успокоить 

клиента, переживающего эмоци-

ональное расстройство, и обна-

дежить клиента, который подхо-

дит к спору рассудительно и спо-

койно. Во многих компаниях за-

ранее создают шаблон письма, 

хотя, к сожалению, не всегда вни-

мательные секретари забывают 

менять имя и отправляют одно-

му жалобщику извинение, адре-

сованное другому, чем вызывает 

только эскалацию конфликта. 

Третий прием – поддерживаю-

щий звонок работника, который 

уверяет, что жалоба находится на 

определенном этапе рассмотре-

ния. Его могут совершать ради 

практики общения как новые со-

трудники фирмы, так и операто-

ры call-центра. 

И еще один совет – не обходи-

те вниманием конфликтных кли-

ентов конкурентов. Это поле для 

развития. Еще лучше, если стра-

ховая компания разработает па-

кет бланков для рассмотрения 

жалоб. Любая жалоба для отде-

ла маркетинга – это возможность 

исследовать узкие места и ожи-

дания клиента. Поэтому не сто-

ит жалеть страниц для анкет 

и бланков для жалобщика. Заме-

чено – мелкая моторика успокаи-

вает людей. Поэтому пусть пишут 

побольше. 



Свадебный подарок 

– С тех пор, как я женился, у меня появилось ощущение, что 

я работаю в службе 911, – начал Евгений с порога, не успев 

снять плащ. – Вот буквально только что позвонил шурин, де-

верь или как бишь его там… В общем, муж старшей сестры моей 

жены. Они тоже недавно поженились, и жена Ваське к свадьбе 

машину подарила – Volkswagen Touareg, он давно мечтал…

Эдуард Николаевич выглянул из кухни, где колдовал над чем-

то ароматным в маленькой кастрюльке:

– Если ты не хочешь, чтобы я испортил соус, иди сюда и рас-

сказывай, что там у тебя с этим родственником. Будем думать, 

как помочь!

Женя скинул, наконец, мокрый плащ и послушно протопал 

на кухню. Тут, как обычно, всё сияло чистотой и радовало ую-

том, в воздухе смешивались ароматы жареного мяса и спец-

ий, в декантере ждало вино – одним словом, всё было готово 

для праздника тонкого вкуса. Но пока гостю было не до сиба-

ритских радостей, хотя по его хитро улыбающемуся лицу было 

видно, что звонок родственника его не только и не столько 

встревожил, сколько развеселил. 

– Только думать надо быстро: он попал в ДТП и стоит букваль-

но посреди леса – ждёт, что мы ему посоветуем.

Эдуард отставил кастрюльку в сторону и принялся нарезать зе-

лень. Смутить его было нелегко. 

– И чего же он ждёт? Мы с тобой вроде как не научились ещё 

ремонтировать машины наложением рук на расстоянии… Ав-

томобиль, конечно, не застрахован?

– А вот и нет, как раз застрахован: ущерб, угон – полное каско. 

Тут в другом закавыка – Васька жены боится как огня. Это же 

её подарок, а он его – об дерево. Да и не в этом даже дело. Она 
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у него ревнивая – просто Отелло в юбке. Не отпускает его от 

себя ни на шаг. Он и сегодня ей соврал, что поехал в команди-

ровку, а сам – к другу на дачу, там у них мальчишник. То есть по 

легенде автомобиль стоит на офисной стоянке, а сам Васька 

едет в Питер. 

Эдуард Николаевич от души захохотал. 

– Эх, говоришь же молодёжи: лгать грешно, а неумело 

лгать – грешно вдвойне! И что же – он ещё никуда не обращал-

ся? В страховую, в ГАИ не звонил?

– Нет, он сразу мне позвонил, буквально 5 минут назад – это 

вот только что случилось. Я ему велел ничего не предприни-

мать, пока я с вами не посоветуюсь. 

– А вот это правильно. Ну-ка, давай, набери мне этого горе-

водителя. Пришла мне в голову одна мысль – простая, как всё 

гениальное. Теперь главное, чтобы твой Васька всё аккурат-

ненько выполнил.

Через 10 минут, закончив телефонный инструктаж незадачли-

вого родственника своего друга, Эдуард Николаевич подал, на-

конец, на стол восхитительное мясо, и друзья в тот вечер боль-

ше не вспоминали ни о делах, ни о родне.

***

В пятницу утром в центральный офис страховой компании 

«Гамма-Страхование» обратился владелец Volkswagen Touareg 

с заявлением об угоне автомобиля. Василий Иванович Бугаев 

сообщил, что в четверг вечером он оставил автомобиль воз-

ле офиса, а сам отправился на вокзал, откуда ночным поездом 

должен был отбыть в командировку в Санкт-Петербург. Уже 

выйдя на перрон, чтобы сесть в поезд, Василий Иванович за-

метил, что его спортивная сумка разрезана, а ключи от маши-

ны пропали. Очевидно, сумку разрезали в тот момент, когда 

Бугаев покупал билет – он потом уже припомнил подозритель-

ную давку, которая на секунду возникла у кассы. Но так как бу-

мажник с деньгами и паспорт он в это время держал в руке, то 

сразу не забеспокоился. Когда пропажа ключей была наконец 
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обнаружена, Бугаев, вместо того, 

чтобы ехать в Питер, кинул-

ся обратно к офису, но автомо-

биля там уже не нашёл. Видимо, 

злоумышленники «вели» его до-

статочно давно, и ключи были 

украдены прицельно – преступ-

ники знали, где стоит автомо-

биль, а также и то, что стоян-

ка возле офиса не была охраня-

емой. 

Только убедившись, что автомо-

биля нет возле офиса, Бугаев со-

общил в милицию – и об угоне, 

и о краже ключей. Василий Ива-

нович выполнил все предписан-

ные в данном случае правилами 

страхования действия, а наутро 

лично явился в страховую компа-

нию с заявлением и подробным 

рассказом о случившемся. 

Служба безопасности страховщика включилась в оперативно-

розыскные мероприятия вместе с сотрудниками милиции. 

И уже на следующий день автомобиль был найден на просё-

лочной дороге, ведущей к коттеджному посёлку в 35 киломе-

трах от Москвы. Транспортное средство имело незначитель-

ные повреждения от столкновения с деревом. Ключи находи-

лись в замке зажигания.

 

Заподозрить Василия Бугаева в чём бы то ни было оказалось 

невозможно. Страховщик выполнил все свои обязательства по 

страховому случаю, а дело о краже ключей и последующем уго-

не автомобиля так и осталось нераскрытым. 

***

– В общем, у Васьки всё обошлось, – завершил Евгений свой 

рассказ, когда друзья снова встретились в уютном холостяцком 

жилье Эдуарда Николаевича. – И теперь, если мне вдруг придёт 
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в голову обманывать свою жену, я обязательно предварительно 

буду советоваться с вами.

– О нет, я не специалист по обманам, скорее – по достовер-

ным инсценировкам. Но родственник твой, в самом деле, про-

демонстрировал какую-то просто ребяческую наивность. Сам 

посуди: он соврал жене про командировку, не позаботившись 

даже о том, чтобы купить билеты! Поэтому и пришлось изо-

бретать легенду сразу и для милиции, и для жены. 

– Это, действительно, было своевременно и мудро. Потому что 

жена Ваське такой допрос учинила, что самые свирепые следо-

ватели просто отдыхают! Так что купленный билет до Питера 

оказался очень кстати. Ваське, конечно, досталось – но только 

за то, что он такой растяпа. Впрочем, с этим его грехом жена 

давно смирилась. А вот то, что этот растяпа обвёл вокруг паль-

ца её саму, службу безопасности и органы внутренних дел – об 

этом, надеюсь, она не узнает никогда. Да и Васенька такого 

страху натерпелся, что теперь, думаю, зарёкся от любых аван-

тюр, даже таких невинных, как попойка с друзьями!

Оксана Рустамова


