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Ингосстрах

Автоматизация процессов урегулирования 
убытков в автостраховании

Как не потерять клиентов и снизить издержки 
Проблематика, практика

Иван Чередниченко

Старший бизнес-консультант, 
Страховой сектор

+ 7 (909) 668-96-55
Ivan.Cherednichenko@sas.com
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SAS – МИРОВОЙ ЛИДЕР В ОБЛАСТИ 
УГЛУБЛЕННОЙ И БИЗНЕС-АНАЛИТИКИ

• Более 40 лет на рынке (с 1976 г.)

• Глобальная компания:

• Клиенты в 140 странах

• 83 000 инсталляций

• 13 800 сотрудников

• 400 офисов в мире в 58 странах

• 800 партнеров

• Клиенты: 91 из FORTUNE100

• Инвестиции в R&D: 26% дохода
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SAS В КОМПАНИЯХ – ЛИДЕРАХ МИРОВОГО РЫНКА
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SAS РОССИЯ / СНГ
КЛИЕНТЫ, ПАРТНЕРЫ, ОПЫТ

Среди клиентов SAS в России:

• 9 Страховых компаний
• TОП-10 Банков
• Все крупнейшие операторы связи
• ЦБ РФ, РЖД, ….

Среди партнеров SAS в СНГ: 

• GlowByte
• Accenture
• AT Consulting
• ТехноСерв
• IBS
• …

>300 

консультантов

Техническая 
поддержка

Учебный центр Партнерская сеть

SAS
Россия/СНГ
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АНАЛИТИЧЕСКИЕ БИЗНЕС-РЕШЕНИЯ ДЛЯ СТРАХОВЫХ КОМПАНИЙ

Автоматизация 

урегулирования убытков

Оптимизация 

предстраховой проверки

Повышение эффективности выявления 

нежелательных клиентов на этапе 

заключения договора

Аналитический 

офлайн-маркетинг

Аналитическая 

antifraud система

Повышение полноты выявления 

и эффективности отработки 

мошеннических убытков

Автоматизация 

андеррайтинга в ДМС

Повышение точности тарификации за 

счет оценки рисков на основе ML и 

данных из внешних источников. 

Ускорение расчета котировок

Управление поведением 

клиентов в digital каналах
Увеличение продаж через digital 

каналы за счет стимулирующих и cross 

sell коммуникаций в реальном времени

…и другие решения для 

Розницы, ДМС, Жизни, 

Страхования ЮЛ и ОМС

Автоматизация валидации результатов 

осмотра, оценки размеров 

повреждений и маршрутизации убытка

Автоматизация кросс-продаж 

и удержания клиентов, 

персонализация предложений 
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Best practices
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FRONT LINE EXPERIENCE

Best practices
по сокращению издержек

Предупреждать
и поощрять

Быстро и точно 
принимать решения 

Находить и устранять 
неэффективности

Будьте проактивны –

взаимодействуйте с клиентом 

не только в момент убытка

Клиенты не должны ждать -

эксперты не должны 

рассматривать все убытки

Представление об 

эффективности процессов –

не фактическая картина 
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FRONT LINE EXPERIENCE

Best practices
по сокращению издержек

Предупреждать
и поощрять

Быстро и точно 
принимать решения 

Находить и устранять 
неэффективности

Аналитическая CRM –
управление долгосрочными, 

взаимовыгодными 

отношениями с клиентами

Система принятия решения 
по убыткам в режиме 

реального времени в 

сочетании с аналитикой

Process Mining –
мониторинг, анализ и 

усовершенствование 

бизнес-процессов
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FRONT LINE EXPERIENCE

Целевой процесс. Best practice

Обработать извещение 
о страховом случае

Рассмотреть Принять решение 

Поступает уведомление 
о столкновении от телемат. 
устройства / МП / звонок

Роман получает направление 
на ремонт и предложение 
выбрать СТОА

Роман

Провести осмотр, 
получить документы 

Роман загружает необход. 
для рассмотрения убытка 
документы и фотографии

Автоматическое принятие 
решения по необходимым 
действиям клиента и 
страховой компании

Автоматическая 
проверка на 
мошенничество

Автоматическая 
обработка фотографий

Автоматическая 
обработка документов

Автоматические 
первичные проверки на 
мошенничество 
и условия страхования

Интеллектуальная 
маршрутизация убытка 
на эксперта 
(сработали триггеры) 

Автоматическое 
определение total loss

Автоматическое 
формирование досье 
убытка

Автоматическое 
определение стоимости 
и времени ремонта

Текстовая аналитика

Автоматический 
выбор СТОА

Автоматическое 
определение 
поврежденных деталей и 
степени их повреждения

Автоматическое 
формирование 
направления на ремонт

Автоматическая 
выплата 
(если total loss)
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Проблематика 

и точки роста процесса as is
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FRONT LINE EXPERIENCE

Фильтрация и валидация 
фотографий ТС и документов

На заданные критерии качества:
• Разрешение
• Фокус
• Блики и т.д.

Аналитические модели

Автоматизация обработки 
документов

• Распознавание текста (печатного 
и рукописного) 

• Распознавание типов документов
• Использование текстовой 

аналитики для выделения 
ключевых критериев убытка

Аналитические модели
Текстовая аналитика

Оценка стоимости и времени 
восстановительного ремонта

На основании:
• Перечня повреждений
• Обстоятельств происшествия
• Фотографий ТС

Аналитические модели
Центральная система принятия 

решений

Интеллектуальная 
маршрутизация убытка

• Классификация  и маршрутизация 
убытков (простой-сложный)
• Требуется ли рассмотрение 

экспертом?
• Необходима проверка на фрод?

Центральная система принятия 
решений

Формирование досье убытка, 
выявление аномалий

• Автоматическое 
формирование досье убытка

• Подсвечивание аномалий

Аналитические модели
Центральная система принятия 

решений

Предсказание total loss

На основании:
• Перечня повреждений
• Обстоятельств происшествия
• Фотографий ТС

Аналитические модели
Центральная система принятия 

решений

Точки роста



Copyr ight  © SA S Inst i tute  Inc .  A l l  r ights  reserved.

FRONT LINE EXPERIENCE

Проблематика. Примеры.

Рестайлинг

Плохое качество 
изображений

Скрытые повреждения 
и составные детали

Грязь, царапины или рисунок?
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FRONT LINE EXPERIENCE

С чего начать

TOTAL
LOSSES

Стоимость 
восстановления

Количество 
убытков

• Детальная оценка 
работ и материалов

• Скрытые повреждения
• Повреждение 1-2 

деталей

FAST
TRACK
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Total losses
Прогнозирование полной гибели автомобиля
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FRONT LINE EXPERIENCE

Предпосылки

в 100 000*
обращений в год

25%
подозрений на 

total loss

28 дней
среднее время 

урегулирования total loss

40%

60%
*одна из крупнейших страховых компаний со штаб квартирой в UK

Сервис День в день
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FRONT LINE EXPERIENCE

Результаты

Страховая

Клиент

40% 85%

28 дней 12 дней

Обработка обращений Total Losses день в день

Среднее время урегулирования Total Losses

94%
Предсказания системы

Точность

решения
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Fast Track
Убытки без участия эксперта
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Предпосылки*

~ 30% 30 000<
убытков рублей

*на основе анализа данных одной из крупнейших страховых компаний России
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Fast Track

Круговые 
фотографии

Фото поврежденных 
деталей

• Место аварии
• ТС на ходу?
• AIRBAG
• Повреждения
• Степень повреждения
• Описание
• Фото документов

Первичное 
обращение

Фотографируем 
машину со всех 
сторон

Фотографируем 
повреждённые 
детали

Ремонт

Направление на ремонт

?
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Решение по оценке стоимости ремонта

Проверка 
качества и 
полноты 

фотографии

Распознавание 
частей 

автомобиля

Распознавание 
повреждений

Прогнозирование 
скрытых 

повреждений
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Решение по оценке стоимости ремонта

Проверка 
качества и 
полноты 

фотографии

Распознавание 
частей 

автомобиля

Распознавание 
повреждений

Прогнозирование 
скрытых 

повреждений

• Распознавание отдельных 
и составных частей
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Решение по оценке стоимости ремонта

Проверка 
качества и 
полноты 

фотографии

Распознавание 
частей 

автомобиля

Распознавание 
повреждений

Прогнозирование 
скрытых 

повреждений
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Решение по оценке стоимости ремонта

Проверка 
качества и 
полноты 

фотографии

Распознавание 
частей 

автомобиля

Распознавание 
повреждений

Прогнозирование 
скрытых 

повреждений
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Автоматизация процесса 
обработки документов
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Постановка задачи
Акт осмотра ИзвещениеВодительское удостоверение
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Фамилия

Имя

Отчество

Дата рождения

Дата выдачи

Номер

…

Решение

• Классификация

• Нормализация

• Поиск семантической 

структуры

ВОДИТЕЛЬСКОЕ УДОСТОВЕРЕНИЕ

1. ИВАНОВ

2. ИВАН ИВАНОВИЧ

3. 01.01.1990

4а) 01.01.2015

5. 00 11 223344

• Локализация текста

• Локализация фото, 

подписей, печатей

OCR

CROWD

sourcing
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SAS Intelligent Decisioning OCR Pipeline

Сообщение

Ответ

Visual 
Data Mining & ML

Visual 
Text Analytics

Аналитические 
модели

Conversational 
AI & NLP

SAS Intelligent Decisioning (SAS ESP)
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Процессная аналитика 
Поиск неэффективностей в процессах
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Почему важна процессная 
аналитика

Представление о процессе Фактическая ситуация

Заявка от пользователя 

поступила в работу

Заявка на согласована 

на уровне 1

Заявка на согласована 

на уровне 2

Заявка на согласована 

на уровне 1

Запрошены  дополнительные 

документы

15%

Заявка возвращена

……

……

85%

Заявка от пользователя 

поступила в работу

Заявка на согласована 

на уровне 1

Заявка на согласована 

на уровне 2

Заявка на согласована 

на уровне 1

……

……

35% Запрошены  дополнительные 

документы

Заявка возвращена

65%
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Вызовы бизнеса

Выявление типичных сценариев с помощью 
подготовленного набора отчётов и статистик

Какие у процесса неэффективности? Какие 
уязвимости есть в процессе? Из-за чего мы 

теряем деньги?

Вопросы Ответы

Настройка оповещений и построение моделей 
прогнозирования нарушения SLA по процессам

Использование встроенного набора отчётов для 
выявления типичных проблем и проведение root cause
анализа в сложных ситуациях

Как устранить неэффективности? Нужно менять 
сам процесс или контролировать/обучать 

исполнителей?

Как отследить и предотвратить их появления в 
будущем?

Восстановление реального процесса: определение 
типичной последовательности шагов и альтернатив c 
учетом всех актуальных данных

Как реализуется процесс на самом деле?
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SAS Visual Analytics – визуальный инструмент 

для анализа данных

• Ориентированный граф 
процесса 

• Матрица корреляций

• Облако слов

• Гистограммы и Box-plot

• Гео-карты

• Sankey diagram

• Тепло-карта

+ более 40 видов визуализаций



Выявление отклонений в процессе через визуализацию графа процесса

Пример типового 

сценария процесса –

самого частого с т.з. 

реализации

Пример сценария 

отклоняющегося 

от типового –

выявлены новые 

этапы процесса 

подозрительного 

характера

Дополнительно можно 
опуститься на 
реализацию процесса в 
конкретном регионе, 
городе, филиале и т.д. 
Помимо этого, каждый 
сценарий различается 
не только определенной 
последовательностью 
событий, но и 
характеристиками 
выполнения каждого из 
этапов. Например, 
одной из главных 
характеристик этапа 
процесса является 
продолжительность его 
выполнения. 
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Дизайн решения

автоматической системы SAS



Copyr ight  © SA S Inst i tute  Inc .  A l l  r ights  reserved.

FRONT LINE EXPERIENCE

Дизайн решения 
автоматической системы УУ

SAS® INTELLIGENT DECISIONING
ЦЕНТРАЛЬНАЯ СИСТЕМА ПРИНЯТИЯ РЕШЕНИЯ В REAL TIME

Visual 
Investigator

Data 
Quality

ПОДГОТОВКА 
ДАННЫХ

Model 
Manager

Visual Data 
Mining & 

ML

Visual Text 
Analytics

АНАЛИТИТИЧЕСКИЕ 
МОДЕЛИ

Visual 
Analytics

Visual 
Statistics

РУЧНЫЕ 
ПРОВЕРКИ

МОНИТОРИНГ 
ПРОЦЕССОВ 

И ОТЧЕТНОСТЬ
Data Warehouses / Telematics

Social 
Network 
Analysis

Быстро и точно 
принимать решения 

Находить и устранять 
неэффективности

Обеспечивается сквозной аналитический процесс
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Next Steps
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FRONT LINE EXPERIENCE

Четыре шага к успешному проекту
вместе с SAS

Описание 

текущего процесса

Выявление 

неэффективностей

Определение 

решения

Мы не продаем Magic Box, мы предлагаем технологии и экспертизу для 

решения именно ваших задач 

Оценка 

бизнес-эффекта
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Эффект
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Эффект 

Автоматическая 
обработка фотографий

Функционал Бизнес-эффект

Снижение операционных 
рисков в работе 

экспертов 

Сокращение времени 
рассмотрения убытков

Выявление уязвимостей 
и неэффективных 

процессов

Увеличение лояльности 
клиентов

Увеличение уровня 
пролонгации 

Автоматизация сбора 
данных для принятия 

решения по убытку

Сокращение 
издержек –
стоимости 

урегулирования

Увеличение 
доли рынка 

Интеллектуальная 
маршрутизация убытков

Сокращение времени 
урегулирования 

тотальных убытков

Автоматическая 
обработка текста, 

текстовая аналитика

Сокращение количества 
убытков, требующих 

рассмотрения экспертом

Визуализация карт 
(отчеты) реальных 

процессов

Формирование оптимальной 
и эффективной структуры

Снижение загрузки 
и повышения качества 
(скорости, сокращения 
операционных ошибок) 

работы экспертов
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