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1. Содержание и характеристика Интернет-страхования 

 
Показатели деятельности ведущих российских страховых компаний в Интернете в 2001 и 

2002 годах, а также прогноз на 2003 год в целом по российскому страховому рынку 
представлены в таблице 1. 

Однако признать данные показатели как итоги развития исключительно Интернет-
страхования всё-таки затруднительно. 

Для признания этих данных в  качестве показателей, характеризующих               
обороты электронной коммерции в сфере российского страхования, следует договориться о 
самом понятии "интернет-страхование", которое в разных источниках трактуется по-разному. По 
нашему мнению, интернет-страхование представляет собой систему организационно-
экономических "отношений, включающую совокупность форм и методов взаимодействия 
страхователя, страховщика и иных профессиональных участников страхового рынка, 
направленных на удовлетворение потребностей страхователя в страховой защите при помощи 
Интернета. 

Из данного определения не следует, что процесс интернет-страхования должен быть 
герметичным относительно Сети. Не является принципиальным получение платежей и 
документов исключительно в электронном виде. Но, тем не менее, Интернет должен занимать в 
этом процессе весомое место, чтобы его роль не сводилась только к площадке для размещения 
рекламы.  

Перевод части организационных моментов страхового бизнеса в Интернете 
потенциальным и реальным клиентам страховой компании даёт возможность: 

• Составить общее представление о страховом рынке и страховщике, его услугах; 
• Провести самостоятельный расчёт тарифов с помощью страхового калькулятора; 
• Воспользоваться онлайновыми консультациями по различным вопросам 

страхования; 
• Оценить риск относительно потенциального объекта страхования; 
• Подать заявку на заключение страхового договора в электронной форме; 
• Заключить договор страхования и внести страховую премию через Интернет; 
• Получить онлайн-сопровождение страхового договора; 
• Сообщить о наступлении страхового случая через Интернет. 
Присутствие российских страховщиков в Интернете «последнее время стало 

повседневной реальностью. Помимо использования Всемирной паутины в -качестве 
маркетингового приема в рамках продвижения своих услуг в реальном пространстве все большее 
количество"' страховых компаний открывают свои электронные магазины. Статистика сви-
детельствует о поступательном развитии интернет-страхования в России: в среднем размер 
страховых поступлений через интернет-продажи удваивается каждый год (а у компании 
"РОСНО" по итогам 2002 года по сравнению с 2001 годом сборы по интернет-продажам 
страховых полисов увеличились в 3 раза). 

 
 
 
 



 
 
 
 
 
Показатели финансовой деятельности страховых компаний в Интернете, 

долл. США 
Таблица 1 

Страховая 
компания 

Об-м пр-ж            
через Ин-ет в 2001 

год 

Доля в общем объёме 
поступлений 2001 

года 

Об-м пр-ж          
через Ин-ет в 2002 

год 

Доля в общем 
объёме 

поступлений 2002 
года 

ВСК н\д н\д 315 тыс. 1.25 
Ингосстрах 230 тыс. 0.15 н\д н\д 
ПСК н\д н\д 50 тыс. 0.005 
Ренессанс-
Страхование 450 тыс. 1.36 550 тыс. 1.01 

РЕСО-
Гарантия 534 тыс. 0.34 н\д н\д 

РОСНО 500 тыс. 0.7 1.5 млн. 0.45 
Спасские 
ворота н\д н\д 7 тыс. 0.006 

Всего по 2 млн. 0.02 4 млн. 0.04 

 
Использование средств Интернета может в значительной степени снизить расходы на 

аквизицию ввиду возможного (но не обязательного!) отсутствия страховых посредников. 
 

2. Преимущества интернет-страхования 
 
Использование средств Интернета может в значительной степени снизить расходы на 

аквизицию ввиду возможного (но не обязательного!) отсутствия страховых посредников, а также 
значительного ускорения процесса оценки риска и, соответственно, заключения договора 
страхования. Имеется возможность получения страховщиком перестраховочной защиты без 
проведения реальных переговоров и уж тем более без выезда за границу. С точки зрения 
оптимизации бизнес-процессов страховой компании переход на технологии интернет-
страхования может дать значительный выигрыш по времени. 

Конечно, любых предпринимателей привлекает аудитория интернет-пользователей, 
которые более образованны и состоятельны, чем в целом по стране. Однако далеко не все из тех, 
кто регулярно пользуется Сетью, готов приобрести страховой полис в интерактивном режиме. 
Так, специалисты известной российской страховой компании "Ингосстрах" после анализа 
аудитории по среднему времени работы в Сети и анализа ее социально-демографической 
структуры, которая включала в себя пол, возраст, уровень доходов и должностной статус, 
провели исследование целевой аудитории онлайнового страхования. Выяснилось, что целевой 
аудиторией являются лишь 4 — 5% от общего числа пользователей. 

В то же время, результативность прямых рассылок по методу директ-маркетинга еще 
ниже (0,5 — 3%), но этот метод уверенно находит своих пользователей, что делает аудиторию 
российской зоны Интернета все-таки привлекательной для продвижения страховых услуг. 

 
3. Проблемы внедрения интернет-страхования 
 

Проблем, связанных с практической реализацией концепции интернет-страхования перед 
решившимся на такой шаг страховщиком встает много. Помимо проблем с организацией работы 
технических подразделений следует понимать, что целый ряд вопросов связан с организацией 



электронной коммерции в России, а также исключительно со спецификой страхового дела, про 
которую стоит поговорить отдельно. 

Договор страхования в соответствии с требованиями ГК РФ должен за небольшими 
исключениями заключаться в простой письменной форме, что явным образом указывает на 
необходимость подписи хотя бы страховщика на электронном документе. При этом, несмотря на 
принятие в России соответствующего закона, ЭЦП так и не получила распространения, что 
делает невозможным ее признание ни страхователями, ни различными ведомствами, 
регулирующими и контролирующими страховой рынок. 

В действительности, потенциальный страхователь, в принципе, может заключить договор 
страхования, не покидая своего места у экрана, однако полис ему все-таки пришлют по обычной 
почте или с нарочным. Ведь даже в случае с обязательным страхованием ответственности 
владельцев автотранспортных средств, где заключение договора страхования в максимальной 
степени стандартизировано, требуется физическое наличие документов, которые можно, и в силу 
закона нужно, поместить на лобовое стекло. 

При этом страховой продукт, как известно, должен быть стандартизирован и оценка риска 
не  должна требовать дополнительного исследования, а интересующие страховщика вопросы 
должны быть формализованы для построения алгоритма заключения договора интернет-
страхования. 

Например, дорогую квартиру, коттедж или автомобиль от угона и ущерба застраховать 
через Интернет в режиме онлайн не удастся. Такие объекты страховщики предпочитают 
предварительно осмотреть. Машину — на предмет уже имеющихся повреждений, а недви-
жимость — для установления ее истинной рыночной стоимости и состояния стен, фундамента и 
т.п. Без осмотра обычно страхуется недорогая недвижимость — стоимостью до $20 — 30 тыс. 
Это далеко не всегда устраивает страхователя, желающего за собственные деньги максимального 
учета собственных интересов. 

Помимо обстоятельств, связанных с документальным оформлением договора страхования, 
развитию интернет-страхования препятствует необходимость визуального исследования объекта 
страхования, не говоря уже о случаях, когда страховщик захочет провести углубленное 
исследование перед заключением договора страхования машин и механизмов от поломок, 
например методами интро- и дефектоскопии. 

Существенным препятствием широкому распространению интернет-страхования является 
недостаточное развитие страхования в России и явно недоверчивое отношение большинства 
российских граждан к финансовым институтам и к страховщикам в частности. Страхование 
значительно легче распространяется при помощи страховых агентов, которые способны 
разъяснить достоинства страхового продукта и заверить хотя бы в своей честности 
потенциального страхователя. В случае интернет-страхования преодолевать эти препятствия 
нужно будет только при помощи создания и поддержания собственного положительного имиджа 
и технических средств. 

 
4. IT-технологии эксплуатации зданий — основа инноваций в страховании 

имущества 
 

Как обычно, нерешаемая в общем виде задача может оказаться вполне выполнимой в 
специальных условиях, которые следует найти и использовать. 

Уже сегодня существует достаточно большое количество потенциальных объектов 
страхования, где проблем даже с самыми придирчивыми исследователями не будет. Речь идет о 
технологиях управления имуществом и/или производством, предусматривающими удаленный 
контроль при помощи Интернета. В наибольшей степени эти вопросы разработаны 
применительно к зданиям и автотранспорту, что вызвано не только повышением удобства ис-
пользования, но и кардинальным  решением различных аспектов безопасности. 

Практическое применение и дальнейшее развитие концепции «интеллектуальное здание» 
имеет ощутимые преимущества с точки зрения развития страхования имущества юридических и 



физических лиц, позволяя организовать страхование с осмотром именно при помощи Интернета 
и без отвлечения времени и средств страховщика на выезд. 

Сегодня у же можно говорить о «стандарте» понятия "интеллектуальное здание", под 
которым обычно подразумевается устойчивая совокупность характерных особенностей, прису-
щих ИЗ: 

 
• предоставление определенного набора услуг обитателям здания; 
•  наличие способности оптимально реагировать на изменения в происходящих в 

здании процессах; 
•  сочетание "децентрализованных" (распределенных) принципов построения систем 

с "централизацией" функции мониторинга; 
•  структурированный подход к построению инженерных систем здания; 
• возможность внесения изменений с минимальными затратами. 
 
В России уже реализовано несколько строительных проектов, предусматривавших 

оснастку строящегося здания электронными и компьютерными системами, имеющими 
автономный выход в Интернет. Например, по оценкам риэлтеров, занимающихся коммерческой 
недвижимостью, в Московском регионе сегодня эксплуатируется около 180 тыс. кв. м. складских 
помещений, к которым применим ВЦ термин "интеллектуальное здание"1. 

Система "интеллектуальное здание" предусматривает возможность использования 
технологии дистанционного мониторинга и управления средствами всемирной и внутренней 
Сети, которая позволяет контролировать параметры, характеризующие состояние системы при 
помощи обычной программы, с помощью которой работает Интернет как с персонального 
компьютера внутри офиса, так и за его пределами. Визуализация системы может быть дополнена 
реальными изображениями с видеокамер, а управление может осуществляться с мобильного 
телефона с использованием технологии мобильного доступа в Интернет. Таким образом, вся 
необходимая страховой компании для заключения договора информация может быть получена 
через Интернет, а осмотр здания может быть произведен представителем страховой компании, не 
выходя из собственного офиса. Если же представить себе не столь отдаленное будущее, уже 
сейчас можно вообразить, что хозяину ИЗ для того, чтобы быть спокойным, достаточно будет 
просто отдать команду своему компьютеру о заключении договора страхования. Компьютер сам 
решит задачу поиска оптимального страхового продукта и страховщика. 

Стоит заметить, что при страховании зданий, построенных по принципу ИЗ, страховые 
компании могут предоставлять ощутимые скидки на страхование рисков такого недвижимого 
имущества. Это связано с тем, что единая автоматизированная система управления сводит к 
минимуму возможность случайных аварий "изнутри" и повышает отказоустойчивость всех 
эксплуатационных систем, то есть, вероятность наступления страхового случая, а также размер 
последствий его наступления делает значительно ниже. 

Использование возможностей ИЗ позволит снять следующие ограничения при 
страховании, присущие продажам полисов по Интернету: страховые продукты, продающиеся 
через Интернет, как правило, не позволяют учитывать специфические особенности страхуемого 
имущества и индивидуальные пожелания клиентов. Например, если в интернет-магазине 
компании представлен полис страхования типовой квартиры от пожара, залива и стихийных 
бедствий, не удастся без телефонных переговоров или общения по электронной почте включить в 
него защиту от воров и грабителей. В случае использования ИЗ станет возможным страховать 
имущество не только по типовым условиям, но и с добавлением других рисков в               
соответствии с пожеланиями клиентов. Решится и проблема страхования по Интернету и 
дорогостоящего имущества без ограничения его стоимости. 

Конечно, страховые компании в своей повседневной практике итак сталкиваются с 
недоверием к себе и к своим услугам со стороны потенциальных страхователей, а в случае 
раскрытия хотя бы ограниченного количества управляемых извне параметров недоверие станет 
еще более "мотивированным". Однако и в настоящее время при работе с VIP-клиентами 



страховщикам приходится преодолевать этот комплекс в целях организации реальной оценки 
риска. Дополнительным стимулом в обоих случаях станет существенное снижение страховых 
тарифов, вызванное обоснованностью их расчета и очевидностью пониженного в случае 
применения новых технологий уровня риска относительно самого здания. 

В настоящее время существуют реальные случаи предоставления скидок при страховании 
строений (в основном вилл и коттеджей), оборудованных системами наблюдения, при помощи 
видеокамер и вебкамер, интегрированных с системами страховщика. 

 
5. Страхование автомобилей без осмотра и мошенничества 
 

Страховые компании при страховании автомобилей предоставляют значительные скидки 
клиентам, установившим различные системы безопасности. В этой связи стоит вспомнить о том, 
что часть из них (правда, и самая дорогая) предусматривает спутниковое слежение за 
автотранспортом или использование систем мобильной связи для контроля за перемещениями 
автомобиля. При помощи данных систем страховщик получает возможность установления 
реального местонахождения автомобиля, а потенциально — произвести диагностику его 
состояния и соответствующую стоимостную оценку. Использование спутникового слежения 
позволяет при страховании через Интернет полагаться на показания датчиков, установленных на 
автомобиле и характеризующих состояние автомобиля, его отдельных узлов и агрегатов. 
Возможно установление дополнительных сигнальных датчиков, реагирующих, например, на 
открывание дверей, капота, повышение температуры двигателя и т.д., т.е. предназначенных для 
предотвращения кризисных ситуаций. С помощью спутника можно рассмотреть и сам 
автомобиль, произведя тем самым осмотр. 

При помощи современных технологий спутникового слежения из околоземного 
пространства страховщик может контролировать скорость и стиль вождения автомобиля, 
применяя повышающие и понижающие коэффициенты в зависимости от вероятности 
наступления страхового случая. 

Помимо средств, которые можно использовать для проведения дистанционной 
предстраховой экспертизы автомобиля, можно использовать также средства, позволяющие 
правильно определить обстоятельства, виновность участников ДТП и, соответственно, умень-
шить размер страховых выплат. Компания Drive-Cam Video Systems разработала своеобразный 
"черный ящик" для автомобилей — небольшую цифровую камеру, которая крепится к зеркалу 
заднего вида в салоне автомобиля и отслеживает действия водителя. Если его действия выходят 
за рамки обычных — к примеру, он резко нажимает на тормоза, увеличивает скорость или 
внезапно сворачивает с пути, меняет направление движения, что обычно предшествует 
столкновению, — в следующие 30 секунд камера записывает происходящее, в том числе и звуки. 
Водитель может включить камеру на запись и вручную, чтобы представить потом доказательство 
своей невиновности в "дорожной разборке". На карте памяти помещается до 48 записанных 
фрагментов, которые потом может просматривать заинтересованное должностное лицо — 
например, страховщик или менеджер компании, сдающей автомобили напрокат. Такие 
устройства могут помочь страховым компаниям существенно снизить страховые выплаты. 

 
6. Новое прочтение отношений со страхователями при помощи современных  
 IТ – технологий 
 

Не стоит забывать и о том, что использование 1Т-технологий может пойти на пользу в 
вещах вполне тривиальных и привычных. В частности, общение с потенциальными клиентами и 
страхователями при помощи небольших ухищрений можно сделать значительно более 
результативным: использование информационных технологий в сфере обслуживания 
потребителей страховых услуг позволяет на порядок улучшить клиентский сервис. Одним из 
примеров применения IT-технологий для улучшения обслуживания клиентов страховой 
компании является CRM (customer relationship management). Данная инновационная система, 



базирующаяся на новых технологиях учета и хранения данных, а также телефонии (Call-центр), 
решает задачи ведения аналитической базы потенциальных и существующих клиентов, 
автоматизирует бизнес-процессы продажи полисов до момента их выписки, позволяет 
сегментировать и анализировать клиентскую базу, производить автоматические рассылки 
предложений потенциальным клиентам и контролировать работу фронт-офиса и агентов. 

Процессы, связанные с продажей клиенту страховой услуги, разбиваются на пункты: 
первый звонок продавца, первая встреча, последующие встречи и звонки, лист первого интервью 
и т. д. На всех этапах работы с клиентом в его "паспорт" заносится все, что только можно узнать: 
данные о предпочтениях, занятиях, общее содержание разговора (что обсуждали, резюме 
встречи, какие дальнейшие шаги предполагается предпринять) и даже сведения о том, с кем он 
учился в институте или работал в одной организации, его день рождения. А напротив имени 
каждого клиента стоит имя прикрепленного к нему менеджера. Информация о продажах и 
клиентах разложена по полкам. Однако в данной системе важно не столько то, как она работает, 
сколько то, что с ее помощью можно сделать. Внедрение CRM может предоставить страховой 
компании следующие преимущества:  

• требования страхователя не забываются, при этом сохраненные в базе данных 
сведения позволяют предложить ему то, что более всего подходит; 

• не пропадают данные о несостоявшихся и бывших клиентах, что позволяет в 
случае изменения обстоятельств (расширение перечня рисков и/или страхового покрытия, 
снижение тарифов и т.п.) предложить испрашивавшуюся услугу потенциальному страхователю. 

• в работе с клиентами исключено дублирование сотрудниками друг друга, при этом 
данные страхователя доступны и другим сотрудникам страховщика, которые могут с 
использованием персонализированных данных помочь страхователю при отсутствии 
персонального менеджера; 

• система помогает менеджерам искать новые рынки сбыта, предполагая 
предложение аналогичных страховых продуктов клиентам, объединенным по какому-либо 
признаку.  

Достоинством данной технологии является принципиальная возможность использования 
услуг сторонних организаций, например в части Call-центров. Понятно, что аутсорсинг может 
позволить пользоваться услугами профессионалов в своем узком сегменте (операторы Call-
центра могут профессионально общаться по телефону), но при этом возможны ошибки, 
вытекающие из особенностей предлагаемой страховой услуги. По-видимому, в данном случае 
также придется представлять только стандартные страховые услуги, а для более взыскательных 
клиентов предусмотреть возможность связи с работниками самой страховой компании. В этой 
связи важно добиться быстроты соединения и по максимуму избежать перенаправление клиента 
внутри компании, что предполагает проведение обучения и в первую очередь тренингов опе-
раторов Call-центра. Данное направление развития технологий предоставления страховых услуг 
должно заинтересовать небольшие страховые компании, а крупные страховщики вполне 

могут прибегать к услугам сторонних Call-центров в периоды пиковой нагрузки на 
собственных операторов. В принципе, это подтверждается и статистикой внедрения решений 
Call-центров, приводимых компанией IBS.        

 
Ближайшие перспективы 
 
Конечно, все вышеперечисленные технологии могут и будут востребованы лишь 

рыночными страховыми компаниями, ориентированными на поиск и удовлетворение запросов 
потенциальных страхователей, на их "завоевание" и последующее удержание. А внедрение !Т-
технологий в повседневную деятельность страховой компании является важнейшим условием 
успешного развития страховой деятельности, основой для инновационных способов ведения 
страхового бизнеса. 

При помощи различных технологий, базирующихся на Сети Интернет как среде для 
мгновенной передачи данных в целях принятия управленческого решения, возможно 



организовать страхование достаточно сложных объектов страхования без физического осмотра, а 
также оптимизировать различные взаимоотношения в рамках заключения и исполнения договора 
страхования. 

Но, по всей видимости, подавляющее большинство российских страховщиков еще 
достаточно долгое время будет ограничиваться только организацией своего виртуального 
представительства и описанием предоставляемых страховых услуг (размещение в сети условий 
или правил страхования). Соответственно, продажа страховых полисов через Интернет будет 
скорее удачным маркетинговым и рекламным ходом, чем реальным каналом сбыта. 

Однако организацию взаимоотношений в Сети Интернет вполне уместно предлагать 
клиентам при перезаключении договоров страхования, а также VIP-клиентам, испытывающим 
затруднения при допуске чужих людей на свою территорию и способным в целях удостоверения 
в благонадежности проверить страховую компанию собственными усилиями. 

Самим же страхователям, обладающим имуществом, отвечающим повышенным 
требованиям безопасности, следует учитывать это при работе со страховщиками, что это дает им 
вполне обоснованное право на получение скидок. 

 


