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2 Динамика жалоб на ССД в 2022 году 

По сравнению с 2021 годом в Банк России поступило: 

• на 49% больше обращений по тематике ОСАГО 

(на 12% меньше без учета шаблонных обращений по КБМ*); 

• на 13% меньше по добровольным видам страхования 

По тематике урегулирование убытков в Банк России поступило: 

• 9% обращений по ОСАГО 

(19% без учета шаблонных обращений по КБМ*); 

• 22% обращений по добровольным видам страхования 

*  Такие жалобы формируют платные сайты-посредники, реальное решение проблемы заявителя при этом не подразумевается. 

Исправить значение КБМ можно бесплатно через РСА или своего страховщика.  
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3 Динамика жалоб на урегулирование убытков по ОСАГО 

Динамика числа жалоб, тыс. ед. Структура жалоб на урегулирование убытков в 2022 году 
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В IV квартале 2022 года количество жалоб 

по урегулированию убытков снизилось 

на 29% по сравнению с I кварталом 2022 года 
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4 Недобросовестные практики при урегулировании убытков по ОСАГО 

Осмотр / экспертиза ТС 

Ремонт ТС 

• Нарушение срока проведения осмотра ТС 

• Несвоевременное предоставление потерпевшему акта о страховом случае 

• Необходимость заявителю самостоятельно оплачивать экспертизу с последующим 

возмещением страховщиком 

• Направление на СТОА, которая не готова отремонтировать ТС и/или не соответствует 

установленным требованиям 

• Нарушение сроков ремонта ТС 

• Необоснованное увеличение сроков восстановительного ремонта ТС 

• Отсутствие актуальной информации в перечне СТОА на сайте страховщика 



5 Лучшие практики ССД: урегулирование убытков ОСАГО / Каско 

• Открытие дополнительных пунктов осмотра ТС 

• Коммуникация со СТОА до выдачи направления на ремонт, 

внедрение внутреннего рейтинга СТОА 

• Внедрение процесса по оценке и присвоению внутреннего рейтинга СТОА 

для отслеживания сроков и качества их работы 

• Улучшение системы мониторинга каждого убытка (контроль сроков) 

• Внедрение бесплатного персонального менеджера для каждого клиента 

• Внедрение механизма по информированию страхователей о полагающихся им страховых 

выплатах (например, страхование от утери трудоспособности в результате ДТП) 

• Удаленное урегулирование убытков 

• Информирование страхователя на каждой стадии урегулирования убытка 



6 Урегулирование убытков по добровольным видам страхования в 2022 году 
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7 
Основные проблемы урегулирования убытков 

по добровольным видам страхования 

Нарушения срока и порядка страховой выплаты, установленных договором и/или правилами страхования 

Отказ в страховой выплате / возврате страховой премии при расторжении договора страхования 

• Несвоевременное уведомление потребителя о перечне необходимых документов 

• Длительная пересылка документов между банком-агентом и страховщиком  

• Отсутствие содействия в получении документов в компетентных органах и медицинских организациях 

• Отсутствие в правилах страхования срока проведения восстановительного ремонта ТС на СТОА 

• Несвоевременное или недостаточное разъяснение условий договора и правил страхования 

Несогласие с размером страховой выплаты 

• Отсутствие информирования о порядке расчета страховой выплаты 



8 Лучшие практики ССД 

Взаимодействие с агентами 

• Выявление проблем в работе агентов с целью их устранения 

• Внеплановое обучение агентов 

• Проведение собственных контрольных закупок по методу «тайный покупатель»  

• Отказ от сотрудничества с агентами, предоставляющими недостоверную и неполную информацию при продаже 

страховых услуг 

• Автоматизация процесса взаимодействия с агентом и внедрение ЭДО 

• Мотивация на честные продажи 

Клиентоориентированность 

• Создание подразделений по проверке критических публикаций в интернете 

• Регулярные исследования удовлетворенности клиентов качеством предоставленных услуг 

• Доработка и совершенствование порядка информирования граждан о возможности / сроках / условиях досрочного 

расторжения договора в период охлаждения  

• Создание подразделения по качеству, которое ежемесячно рассматривает показатели качества клиентского опыта, 

NPS, количество жалоб 

• Проведение анализа клиентского пути до выхода продукта на рынок  

• Разработка стандарта заботы для всех точек контакта 

• Внедрение коммуникации на всех этапах обработки обращений   



Контактный центр: 300 (короткий номер для звонков с мобильных телефонов), 

 8 800 300-30-00, +7 499 300-30-00 

Пункт приёма корреспонденции: Москва, Сандуновский пер., д.3, стр.1 

Факс: +7 495 621-64-65, +7 495 621-62-88 (проверка прохождения факса + 7 495 771-48-30) 

Почтовый адрес: 107016, Москва, ул. Неглинная, д.12 

Сайт: www.cbr.ru  

Электронная почта: fps@cbr.ru 

Спасибо за внимание! 


