
PricewaterhouseCoopers Слайд1  

Российскийавтомобильныйрынок
КогдаРоссиястанеткрупнейшимрынкомвЕвропе...
...икакэтоповлияетнастраховуюиндустрию?

СтэнлиРут
Партнер

8 октября2007 г.

СергейКостриков
Директор

Russian Association of Motor Insurers 



PricewaterhouseCoopers Слайд2

Содержание

 Автомобильныйрынок
ß Динамикаобъемарынка

ß Меняющаясяструктурарынка

ß Развитиепроизводства
иностранныхбрендов

ß Потенциалростарынка

 Страховойрынок
ß Основныечертырынка

ß Вопросы, стоящиеперед
страховымикомпаниями

ß Чеммогутответить
страховщики

Russian Association of Motor Insurers 



PricewaterhouseCoopers Слайд3

Рынокпродолжаетувереннорасти

Источники: Госкомстат, ГТК, АСМ-холдинг, Авторевю, оценкиPwC

51%$13.6$20.628%9101165ИТОГО

57%$1.4$2.246%103150Импортподержанных
автомобилей

65%$8$13.260%318510Импортновыхавтомобилей

75%$1.6$2.8100%102205Иномаркироссийского
производства

-8%$2.6$2.4-23%387300Российскиеавтомобили
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Категорияавтомобилей

Автомобильныйрынок
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Основныетенденции
ВпервыевсовременнойисторииРоссии:

 объемпродажроссийских
автомобилейупалстользначительно

 объемпродажиномарокроссийского
производствапревысилобъем
продажроссийскихавтомобилейв
денежномвыражении

 объемпродажавтомобилейв
количественномвыражениивырос
болеечемначетверть

Темпыроставпрошломгодубыли
впечатляющими: рыноквыросна20% в
количественномина45% вденежном
выражении.

Нопервоеполугодие2007 года
ознаменовалосьещебольшимитемпами
роста: 28% и51% соответственно.

Автомобильныйрынок
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Иномарки«захватили» рынок

Доляновыхиномарок
(в% отобщегообъемапродажвдолл. США)
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• Новыеиномаркиувеличилисвоюдолювденежномвыражениис26% до71%
рынкавпериодс2002 по2006 годы, азапервые6 месяцев2007 годаихдоля
возросладо78%

• Российскиепроизводителизанимаюттолько12% рынкавденежномвыражении
• На10 ведущихпроизводителейприходится76% продажновыхиномарок
• Россияявляетсяоднимизсамыхвысококонкурентныхрынковвмире

Источники: Госкомстат, ГТК, АСМ-холдинг, Авторевю, оценкиPwC

Автомобильныйрынок
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ЕС

Россия

Евро-1

Евро-2

Евро-2 Евро-3 Евро-4 Евро-5

Евро-3 Евро-4 Евро-5

Евро-4

Новоеэкологическоезаконодательствооказывает
возрастающеедавлениенароссийскиеавтомобили
• Вынужденнаямодернизациядвигателейбудетспособствоватьувеличению

ценнаотечественныеавтомобили.
• Иномарки, ввозимыеипроизводимыевРоссии, ужесоответствуютболее

высокимэкологическимстандартам, чемотечественныеавтомобили

Введениеэкологическихстандартов: ЕвропейскийСоюзиРоссия

Автомобильныйрынок

Russian Association of Motor Insurers 



PricewaterhouseCoopers Слайд7

6,817
17,365

5,694
3,777

25,862

8,770

18,602

24,186

11,966

20,813

19,016

13,992

17,099

9,477

13,157

16,447

10 106

0

50000

100000

150000

4 мес 2005 4 мес 2006 4 мес 2007

ЗМА (SsangYong, Rexton,
Fiat)

Тагаз

GM-АвтоВАЗ

Автофрамос

Ford

Автотор

ИжАвто

ПроизводствоиномароквРоссии
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Автомобильныйрынок
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Соглашенияопромышленнойсборке

н/д150-220н/дДействуетИжевскИжАвто

н/д75-150300Поискплощадкин/дPeugeot
Citroen

н/д50-100н/дДействуетТольяттиGM-АвтоВАЗ

3 500120490Строительствозавода. Осень
2007 – запуск

Калужская
Обл.Volkswagen

2 330160280ДействуетМоскваRenault

н/д250н/дДействуетЕлебугаСеверсталь-
авто

н/д75100ПереговорыЕлебугаGreat Wall

2 000120-160230ДействуетC.ПетербургFord

90070300Строительствозавода. Осень
2008 – запускпроизводстваC.ПетербургGeneral

Motors

200

116

152

1 000-2000

50

26-50

50-200

Мощности,
тыс. шт.

20 000 – 40 000Более$2
млрдСуммарнаяоценка

C.Петербург

C.Петербург

C.Петербург

Регион

2007 Июль–строительство
завода. Конец2009 – запуск

2008 строительствозавода.
2009 – запуск

Строительствозавода. Конец
2007 – запуск

Статус

750Nissan

500Suzuki

600Toyota

Численность
Персонала

Инвестици
и$mКомпания

• Режим«промышленнойсборки» ужепривлекболее2 млрд. долл. в
экономикуиболее20 тыс. рабочихмест.

• ПочтивселидерылибоужепроизводятчастьавтомобилейвРоссии, либо
собираютсяэтоделать

Russian Association of Motor Insurers 
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Потенциальноепроизводствоиномарокв
России2006-2010 (тыс. шт.)

Источник: планыпроизводителейвпрессе
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Потенциальноепроизводствокитайских
автомобилейвРоссии2006-2010 (тыс. шт.)

Источник: планыпроизводителейвпрессе
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Потенциальныйрострынка, основанныйна:
1) ростерасполагаемогодохода; 2) увеличениидолиавтомобилей, продающихся
вкредит, с25% до50%; 3) среднейценеавтомобиляк2011 году- 20 тыс. долл.

Источники: EIU, оценкиPwC

млн. штук

100%

10.2

100%
201

116%

11.8

131%
263

144%

14.7

173%
348

167%

17

220%
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235%

24

276%
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284%

29

346%
695

314%

32

408%
821

363%

37

461%
927

402%

41

523%
1052

470%

48

596%
1198

Расходынапокупкуавто(%)

Расходынапокупкуавто(млрд. $)

Располагаемыйдоход(%)
Располагаемыйдоход(млрд. $)

Объемрынкалегковыхавтомобилеймлрд. долл. США

количество
автомобилей,
млн. шт.

2007:
2.6 млн. штук
45 млрд. $

48 млрд. $

96 млрд. $

Автомобильныйрынок
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Количествопроданныхавтомобилейбудетзависетьвтом
числеиотсреднейцены, котораяопределяется
множествомфакторов
• Запоследние5 летсредняяценаавтомобиляувеличиласьс$7 500 доболеечем$17

000, чтопроизошловпервуюочередьиз-заизмененияструктурырынка

• Процессреструктуризациирынкапрактическизавершен, поэтомук2011 средняяцена
автомобиля, скореевсего, непревысит$20 000 – 22 000

1. Ослабление
доллара

2. Увеличивающаяся
конкуренция
производителейи
продавцов

3. ВступлениевВТО
(улучшение
соотношения
цена/качество)

4. Развитиеместного
производства
«иномарок»

5. Экспансия
дешевых
(китайских)
автомобилей

1. Инфляция
2. Увеличениедоли

иномарок,
вытеснение
дешевых
российских
автомобилей

3. Увеличениедоли
качественных,
дорогих
автомобилейв
общихпродажах

4. Увеличение
располагаемых
доходовнаселения

5. Дефицит
автомобилей
(наличиеочередей)

Факторывлияющиенасреднююценуавтомобиля

Автомобильныйрынок
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Темнеменее, Россияимеетпотенциалстатьпервымпо
величинерынкомвЕвропеивойтивпятеркукрупнейшихв
мире
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Германия Великобритания Россия

Источники: ACEA (European Automobile Manufacturers Association), DATAMONITOR, оценкиPwC

Объемы продажнакрупнейшихевропейскихрынках
(тыс. штук)

Автомобильныйрынок
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Чтоможетпомешатьрекордномуростурынка?

• Недостаточныевложениявразвитие
логистическойидорожной
инфраструктуры(количестводорог,
парковочныеместа, управление
дорожнымдвижением)

• Неопределенностьдолгосрочной
экономическойполитикиправительства

• Кризисрынкакредитованиявследствие
избытка«плохих» долгов

• Недооценкатемповростарынка
игроками– производителямиидилерами

• Неразвитаяинфраструктураутилизации
автомобилей

• Отсутствиепрозрачногоиэффективного
рынкаподержанныхавтомобилей

Автомобильныйрынок

Russian Association of Motor Insurers 
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13,2 BUSD
+65%

2,2 BUSD
+57%

13,6 BUSD
+63%

7,0 BUSD
+28%

3.2 BUSD (2,1 Каскои1,1 ОСАГО)
+44% (55 и16)

18,4 BUSD
+51%

н.д.
н.д.

5,2 BUSD
+24%

Дальнейшееразвитиеавтострахованиязависитотдвухфакторов:
доходовнаселенияиплановдругихучастниковрынка

Банки

Страховые
компании

Дилеры СТОА
Авто-

произво-
дителив

России
Клиенты

1 полугодие2007 г.

Страховойрынок

Импортеры
подержанных

иномарок

Автопроиз-
водители

зарубежом
Источники: Госкомстат, ГТК, АСМ-
холдинг, Авторевю, РБК, оценкиPwC

Russian Association of Motor Insurers 
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Могутлидилерысоставитьконкуренциюавтостраховщикам?

• Конец90-х
- Страховщикинапорядоккрупнее

дилеров
- Дилерыконкурируютза

ремонтныепотокистраховщиков
• Настоящиймомент

- Ведущиедилерывдвараза
крупнееведущихстраховщиков,
аихстраховыедепартаменты
вполнемогутвойтивТоп15
страховогорынка

- Страховщикиконкурируютза
доступкдилерам

• Будущее?
- Дилерывыходятнарынок

страхования(черезM&A,
развитие«снуля», альянсы)

Банки

Страховые
компании

Дилеры СТОА
Авто-

произво-
дители

Клиенты

Страховойрынок

Ведущиедилерывполнемогутзадуматьсяо
прямомвыходенарынокстрахования. Этодаст
имвозможностьполногоконтролязаремонтным
потокомиформированиярядаконкурентных
преимуществ«навырост» (впреддверии
усиленияконкуренциипослеопределенного
насыщенияавторынка).

Russian Association of Motor Insurers 
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Могутлиавтопроизводителисоставитьконкуренцию
страховщикам?

• Развитыерынки
- Всостававтомобильных

концерноввходятфинансовые
подразделения(банкии
лизинговыекомпании)

- Альянсыавтопроизводителейсо
страховымикомпаниями
- Страхование«no name» под

брендомавтопроизводителя
(например, Ford иAmeriprise в
США, Ford иIf P&C вЕвропе)

• Россия
- ЗарегистрированыбанкиToyota

иDaimler. Ещекакминимум5
«наподходе»...

• Будущее?
- Вследзаниминароссийский

рыноквыйдутихглобальные
страховыепартнеры

Банки

Страховые
компании

Дилеры СТОА
Авто-

произво-
дители

Клиенты

Страховойрынок

Страховыепартнерыавтопроизводителейуже
присматриваютсякроссийскомурынку. Однако
выходнанеготребуетвремени. Возможно, что
вначалеонипредпочтутработатьчерез
избранныхроссийскихстраховщиков(«доступ» к
дилерскойсетиавтопроизводителя, продукты,
перестрахование).

Russian Association of Motor Insurers 
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Могутлибанкисоставитьконкуренциюстраховщикам?

• Развитыерынки
- Сотрудничествобанкови

страховщиков
• RBS Insurance, UK

- группаRoyal Bank of Scotland
- сначала90-хвырославлидера

рынкаавтострахования(доля34%)
- брендDirectLine (автостраховкапо

телефонуиИнтернету) – 10
миллионовклиентоввЕвропе

• Россия
- ИзТоп10 автокредитныхбанков

только3 имеютстраховщиков
(Альфа, Уралсиб, БанкМосквы)

• Будущее?
- Сбербанк(10% рынка

автокредитов), РусскийСтандарт
(8%), МДМ (5%), Урса, ВТБ24...

- Западныебанки: Unicredit (ММБ),
Raiffeisen...

Банки

Страховые
компании

Дилеры СТОА
Авто-

произво-
дители

Клиенты

Страховойрынок

Вближайшеевремявполневероятноусиление
активностиведущихрозничныхбанковна
страховомрынке. Изпоследнихпримеров–
формированиеСтоличнойстраховойгруппы
(БанкМосквы). Сочетаниеавтокредита, каскои
ОСАГОводномпакетеипододнимбрендом
можетдатьзаметноеценовоепреимущество.

Russian Association of Motor Insurers 
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Чемответитьнаконкуренциюсостороныдругих
страховщиковвдилерскомканале?

• Угрозы
• Большинствостраховщиков

стремитсявдилерскийканал,
предлагаяболеевыгодныеусловия
сотрудничества

• Стоимостьпривлечениябизнеса
черезэтотканалвозрастает, а
убыточность– увеличивается

• Традиционныелидерыдилерского
каналапостепеннотеряютсвои
позиции

• Возможности
• Дилерызаинтересованыв

ремонтныхпотоках(основной
источникмаржи)

• Поэтомупреимуществоимеютте
страховщики, укоторыхесть
независимыеотдилеровканалы
продаж(агенты, прямое
страхование), азначитисвязанныес
нимиремонтныепотоки

Банки

Страховые
компании

Дилеры СТОА
Авто-

произво-
дители

Клиенты

Страховойрынок

Покапроблемапроявляетсявнекотором
отставаниитемповросталидеровдилерского
каналаотрынкакасковцелом. Диверсификация
каналовпродажможетпомочьизменить
ситуацию, сформировавдополнительные
ремонтныепотоки, которыеможно«обменять» на
увеличениедоливдилерскомканале.

Russian Association of Motor Insurers 
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Чтоделатьсростоммошенничества?

• Конец90-х
• Убыткиотмошенничества

закладываютсявтарифи
перекладываютсяна
добросовестныхстрахователей

• Проблема
• Резкоеувеличениеколичества

клиентовпокаскоиОСАГО
• Мошенничество– неменее10%

выплатвавтостраховании
• Критическиеуровниубыточностиу

отдельныхкомпанийнафоне
снижениятарифовироста
комиссий.

• Неразвитыесистемыриск-
менеджмента: простейшие
скоринговыесистемы, отсутствие
системногоподходаиотраслевого
взаимодействия.

• Ростпроблемпослевведения
«Европейскогопротокола»

Банки

Страховые
компании

Дилеры СТОА
Авто-

произво-
дители

Клиенты

Страховойрынок

Нарастущемрынкеборьбасмошенничеством
(какидругиеметодыснижениязатрат) не
являетсяприоритетом.
Однакоиздержки, связанныесмошенничеством,
вынуждаютпередовыекомпанииобращать
серьезноевниманиенаэтупроблему. На
повесткеднявопрособотраслевойкоординации.

Russian Association of Motor Insurers 
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Чтопроизойдет, когдароставтомобильногорынка
остановится?

• Автомобильныйрынок
• Заближайшие5 летвРоссиибудетпроданооколо

20 млн. новыхавтомобилей. Врезультатепарк
легковыхавтомобилейвырастетснынешних25,6
млн. до35-40 млн.

• К2012 вРоссиибудет250-290 легковых
автомобилейна1000 чел. (сейчас– 190). Вкрупных
городахплотностьпаркавплотнуюприблизитсяк
уровнюразвитыхстран(500-600).

• Роставтопарканеизбежнозамедлится, впервую
очередьккрупныхгородах.

• Страховойрынок
• Рынокавтокасконовыхавтомобилейблизокк

насыщению(проникновениеболее50% по
сравнениюс70% наразвитыхрынках).

• Убыточностьавтокасковдилерскомканалеумногих
страховщиковуженаходитсявдиапазоне75-80%. С
учетомРВДикомиссийкомбинированный
коэффициентприближаетсяк100%.

• Конкуренция(тарифы), увеличениерасходовна
региональнуюсетьиразвитиеинфраструктуры(ИТ)
такжеведуткростуубыточности.

• Вближайшембудущемубыточностьпоавтокаско
станетвопросом№ 1.

Страховойрынок

Настремительнорастущемрынке
притокновыхклиентовпозволяет
некотороевремя«незамечать»
нарастаниепроблемсубыточностью.
Вслучаезамедлениятемповроста
рынкаранеескрытаяпроблема
мгновеннообострится.
Сучетоммалойкапитализации
индустриивполневероятны
банкротстваотдельныхкомпаний.

Банки

Страховые
компании

Дилеры СТОА
Авто-

произво-
дители

Клиенты
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Рассмотрены в
настоящей

презентации

Чтоделать?

Чтодолжны
делатьроссийские
страховые
компании, чтобы...

(1)
воспользоваться
возможностями,
которыеоткрывает
переднимибумна
автомобильном
рынкеи...

(2) ответитьна
угрозу
конкуренциисо
стороныдругих
участников
автомобильного
рынка?

Выходвновые
сегменты и

каналы

Качество
обслуживания

клиентов

Управление
убыточностью

Альянсы

Научное
ценообразо-

вание

Борьбас
мошенничест

вом

Оптимизация
процессови

ИТ

Развитие
аффилирова
нныхСТОА

Коллцентры CRM
Новые

продукты и
сервисы

Прямые
дистанционн
ыепродажи

Подержанные
иномарки

Альянсы с
банками

Альянсы с
автопроизвод

ителями

Программы
удержания
клиентов

Страховые
группы

Страховойрынок
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Научноеценообразование
ПримербразильскихкомпанийPorto Seguro иAzul Seguros

Porto Seguro (Бразилия)
• Лидеррынкаавтострахованияв

Бразилии
- 1,5 млрд. долл. премия(2005)
- 8% долярынка, Топ3
- 1,2 млн. застрахованныхавтомобилей

• Ориентируетсянаклиентов,
заинтересованныхввысокомуровне
сервиса
- Постояннаяселекциямалорисковых

клиентов
- С1998 - модельценообразования(GLM)

• Учетбольшогоколичествафакторов(22) для
адекватнойоценкириска(вроссийских
компаниях– вдваразаменьшефакторов)

• Подключениеврежимеон-лайнвнешних
отраслевыхбазданныхпостраховым
случаямикредитнымисториям

• Ежемесячнаякорректировкатарифов
• Убыточностьна10-15 п.п. нижерынкав

течениепоследних10 лет(2005 - 60,2%)

Azul Seguros
• ДочкаPorto Seguro

- до2003 - AXA Brazil
- 94 млн. долл. премия(2005)
- 0,5% долярынка
- 0,17 млн. застрахованныхавтомобилей

• Ориентируетсянаэкономноговодителя,
заинтересованноговпервуюочередьв
минимальнойстоимостистраховки
• Средняястоимостьполисана20% ниже,

чемвPorto Seguro
• Минимальнаястоимостьполиса

достигаетсязасчетиспользования
технологииценообразованияPorto Seguro

• Задвагодасмоментаеевнедрения
убыточностьснизиласьна4% (2005 –
68%), приэтомобъемывыросливдва
раза(47% ежегодногоприроста)

Научное
ценообразо-

вание

Страховойрынок

Применениесовременныхметодов
ценообразованиянабазеGML (обобщенной
линейноймодели) даетсущественные
конкурентныепреимуществапередовым
страховымкомпаниям.
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Новыепродуктыисервисы
ПримеркомпанииPorto Seguro (Бразилия)

Развитаяпрограммасервиса
• Многопрограммдополнительныхуслуг
• Ориентациянавеськругпроблемклиентов(машина+

дом, когдакавтострахованиюприсоединяются,
например, услугипоремонтудомаидомашней
техники)

• Большиеинвестициивсервис: 8-10% отежегодного
сборапремии

• Клиентыпользуютсядополнительнымисервисными
программамив7 разчаще, чемнепосредственно
страховымиуслугами

• Пакетдополнительныхуслугприобретаеткаждый
второйклиент

ПодходPorto Seguro кформированиисети
поставщиковуслуг
• Сетьмелкихпоставщиковсервисныхуслуг, зависимых

отPorto Seguro
• Сознательныйотказотработыскрупнымисетями
• Porto Seguro – диспетчерилизингодатель

оборудования

Лучшийнарынкенабордополнительных
услуг, предлагаемыхклиентампо
автострахованию:
• Скидкинапарковку
• Мелкийремонт
• Оплатапроживанияивозвращениявслучае

поломки/ДТП
• Проката/м
• Домашнийассистанс(водопроводчик, электрик, замок,

крыша, телефон)
• Задополнительные20$

• Эвакуациявгоспиталь
• Ремонтбытовойтехники

• Частьпредлагаемыхбесплатносервисныхпрограмм
напрямуювлияетнаснижениеубыточности
(программаскидокнапаркинг, курсывождениядля
молодыхводителей). Крометого, этипрограммысами
посебепривлекаютменеерисковыхклиентов.

Страховойрынок

Новые
продукты и

сервисы

Поддерживая уровеньубыточности, на10-15%
нижесреднегопорынку, Porto Seguro
инвестируетсэкономленныесредствавразвитие
сервисныхпрограммдлясвоихклиентов. Это
позволяетобеспечиватьлучшийуровеньсервиса
нарынкеидобиватьсялучшегоудержания
клиентов.
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ОсновныеэлементыподходаPorto Seguro,
применимыеивРоссии

• ОпорананебольшиеСТОА, ихподдержкаи
развитие

• Porto Seguro диктуетусловияСТОА, ане
наоборот.

• СетьаффилированныхСТОАразвивается
помоделифранчайзинга

• Организацияцентрализованнойзакупки
запчастейдляСТОА.

РазвитиеаффилированныхСТОА
ПримеркомпанииPorto Seguro (Бразилия)

463 ремонтныхстанции
• 80% - малых, 20% дилерских(длямашинна

заводскойгарантии)
• НетсетевыхстанцийиPorto Seguro внихне

заинтересована, т.к. этоослабитеепозиции
• On line порталдлястанций
• МестнаяверсияAudotex содержитданныекак

постоимостизапчастей, такипонормативам
ремонтадеталей

47 станцийнафранчайзинге,
осуществляющихТО
• Porto Seguro – владеетзданиямии

оборудованием
• Используются10% застрахованногопарка
• УбыточностьсредииспользующихэтиСТОА

клиентовна10 п.п. ниже, чемнанезависимых
станциях

Запчасти
• Частичнозакупкизапчастейдлястанций

осуществляетсамаPorto Seguro
• 29 поставщиковзапчастей
• Централизациязакупокпозволяетдобиваться

существенныхскидокназапчасти

Развитие
аффилирова
нныхСТОА

Страховойрынок
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83%

6%

18%

300%

100%

100%

100%

100%

100%

0% 100% 200% 300% 400% 500%

Премии

Количество
операторов Колл-

центра

Количество
звонков в год

Количество
звонков на 1
оператора

Среднее время
ожидания ответа

Российская
компания
Бразильская
компания

2000%

Уровеньобслуживанияклиентоввроссийских
компанийпокасущественнониже, чему

аналогичныхкомпанийзарубежом

Колл-центрыиCRM

• Информацияоклиентахсобирается, но
необрабатываетсяинеиспользуется.
- Напростыевопросы«Сколькоунас

клиентов?», «Каковкоэффициент
удержанияклиентов?», «Сколько
продуктовнаодногоклиента?» далеконе
всегдаможетбытьполученответ.

• Организация
- Переходотпродуктовойкклиенто-

ориентированнойструктуре
• Процессы

- Насколькооптимальнынашипроцессы
продажиобслуживания? Каковаскорость
работы? Вселиэтапыдобавляют
стоимость?

• Персоналимотивация
- Многолироссийскихстраховыхкомпаний,

вкоторыхвознаграждениеперсонала
зависитотуровняудержанияклиентов?
Отуровняперекрестныхпродаж? От
удовлетворенностиклиентов?

Страховойрынок

Коллцентры CRM
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0% 25% 50% 75% 100%

Информация о клиентах

Аналитика и прогнозирование

Маргетинг

Продажи

Обслуживание и урегулирование
убытков

Партнеры

Колл-центр

Средняя оценка

ТекущийуровеньподдержкиCRM состороныIT
весьманизокдажеулучшихкомпаний

Информацияоклиентах(параметры, хранение,
доступ, сортировка, устранениедублирования)

Управлениевзаимоотношениямиспартнерам
(агентами, брокерами, сервиснымикомпаниями)

Управлениемаркетинговымикомпаниями

Управлениепроцессомпродаж

Анализэффективностиотношенийсклиентами
Прогнозированиевразрезеклиентов

Управлениеконтактамисклиентамичерез
телефон, e-mail, Интернет, факс

Управлениеобслуживаниемклиентови
урегулированиемубытков

Средняяоценка Информационныесистемыроссийскихкомпаний
покрываютнеболее20% CRM потребностей

Страховойрынок

Коллцентры CRM
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ВнедрениеCRM системвстраховой
индустрииРоссии

Цели
• Увеличениеколичествановыхклиентов–

источникростасобираемыхпремий
• Удержаниесуществующихклиентов–

снижениезатратнапривлечениеклиентов
• Ростперекрестныхпродаж– повышение

экономической«отдачи» отклиента
• Улучшение«качества» клиентов– снижение

убыточности
Основныепроблемы, препятствующие
внедрениюспециализированныхCRM
систем
• Неразвитостьинформационныхстраховых

систем(core insurance systems)
• Относительновысокаястоимостьвнедрения

развитыхCRM систем
• ПроблемыинтеграцииCRM системсдругими

системамикомпании(страховымисистемами,
хранилищамиданных, финансовыми
системами, системамибюджетирования)

• Незаинтересованностьсостороны
руководителейлинийбизнеса

ОсновныепоставщикиCRM систем

CRM системывстраховыхкомпаниях
(внедренияиреализуемыепроекты)

Коллцентры CRM

Страховойрынок
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Реинжинирингбизнес-процессов

• Отсутствиедифференциации
• Клиентысущественноотличаются

(размеры, запросы), однако
обслуживаютсясовершенно
одинаково.

• Нетдифференциациипроцессов
аквизиции, сопровождения,
урегулированияпотипуклиента.

• Какследствие, нетвозможности
существенноснизитьстоимость
процессов

Разработка
продуктов

Маркетинги
продвижение
продуктов

Продажии
андеррайтинг

Сопровождение
договоров

Урегулирование
убытков

Обслуживание
клиентов

Нетрегламентациипроцессов
 Некоторыепроцессывообще

отсутствуют(например,
перекрестныепродажи).

 Врезультатевзаимодействие
подразделенийнапринципеличных
связейиконтактов

Дублированиеоперацийифункций
 Неизбежноеследствиепродуктовых

структур.
 Непозволяетреализоватьэкономию

намасштабе, которуюакционеры
ожидаютотростабизнесаи
количестваклиентов.

Сегментацияклиентов+ стандартизация
продуктовипредложений–
основадляудешевленияиускорения
бизнес-процессов

Оптимизация
процессови

ИТ

Страховойрынок
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Распространенныепроблемысистемпротиводействия
мошенничествувроссийскихстраховыхкомпаниях

Профильриска
• Размер. Высокаявероятностьи

средниепотерипокаждомуслучаю
ведуткбольшомусовокупному
ущербу. Пооценкамотраслевых
экспертовразличныхстранот5% до
15% страховыхвыплатсвязанысо
случаямимошенничества.

• Сложностьвыявления. Лишь
меньшаячастьпопыток
мошенничествавыявляетсядоили
послеихосуществления.

• Большоеколичество
уязвимостей. Мошенничество
имеетразличныеформы– иможет
происходитьврамкахбольшинства
бизнес-процессовстраховой
компании.

Управлениериском
• Какправило, рискнеуправляется.

Многиестраховыекомпаниине
управляютданнымриском,
полностьюегопринимая– приэтом
потерирассматриваютсянаравнес
прочимистраховымивыплатами.

• Рассматриваетсятолькочасть
рисков. Какправило, страховщики
сосредотачиваютвниманиена
мошенничествесостороны
клиентов.

• Использованиеустаревших
методовитехнологий. Не
используютсясовременныеИТ
решениядлявыявленияфактов
мошенничества.

Борьбас
мошенничест

вом

Страховойрынок
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Элементысистемпротиводействиямошенничеству,
актуальныедляроссийскихстраховыхкомпаний

РазработкаИТ
системы

предупреждения
ивыявления

мошенничества

Внедрениебазы
данныхполицам,

совершившим
мошенничество

Оптимизация
бизнес-процессов

ипроцедур

Другиемерыпо
борьбес

мошенничеством

Общеотраслевые
мероприятияпо

выявлениюи
профилактике

мошенничества

• Анализи
обобщение
собственного
накопленного
опыта

• Критерии
(красныефлажки)

• Комплексная
многофакторная
системаоценки
заявленийоб
убытке

• ВнедрениеИТ-
систем,
имеющихсяна
рынке

• Бизнес-процессы
работыс
подозрительными
претензиямии
заявлениямина
страхование

• Регламент
работыстакими
претензиями/
заявлениями

• Измененияв
структуре
компании:
создание
подразделенияпо
борьбес
мошенничеством

• Обучение
персонала

• Коммуникациии
информирование

• Горячаялиния

• Анализи
обобщение
накопленного
опыта

• Интерфейсыс
другими
системами
компании

• Формирование
базыданных

• Законодательные
инормативные
акты

• Общеотраслевая
координация

• Специализирован
ныйорганпо
предупреждению
мошенничества

Борьбас
мошенничест

вом

Страховойрынок

обратнаясвязь
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Основаниемдля
выплатыявляется
толькоизвещение
– риск
инсценированных
ДТП

Невозможнобыть
уверенным, что
страхователь
участвовалвДТП,
еслинетего
извещения– риск
фиктивных
убытков

Решениенауровнекомпании

Внедрениепроцедуры
подтвержденияизвещения
потерпевшего(например,
вместесполисомвыдаются
наклейкисбар-кодом, которые
участникиДТПнаклеиваютна
обаизвещения)

Приниматьмерыкполучению
достоверныхконтактных
данныхивызыватьнаосмотры
всехстрахователей, приэтом
отказотосмотраможет
считатьсяпризнаком
мошенничества

Решениенауровнеотрасли

Обеспечениеизменений
законодательства, таким
образом, чтобыобаводителя
былиобязанынаправлять
извещенияоДТПсвоим
страховщикам
(непредоставлениевиновником
извещениядолжнодаватьего
страховщикуправона
регрессныйиск)

Обеспечениеизменений
законодательства, таким
образом, чтобы
непредоставлениевиновником
ТСнаосмотрдавалоего
страховщикуправона
регрессныйиск

Рискмошенничествавозрастаетвсвязис
принятием«Европейскогопротокола»

Проблема

Страховойрынок

Борьбас
мошенничест

вом
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Качествоконтроля
за
мошенничеством
зависитот
процессови
процедур
страховщика
потерпевшего

Решениенауровнекомпании

Жесткаяпозицияпоотношению
коплатеубытков,
урегулированныхдругими
компаниями– проведение
расследований, обсуждение
вопросовнауровнеРСА,
регрессныеиски

Решениенауровнеотрасли

Разработкаединыхотраслевых
стандартоввобластипроцедур
иконтролейпри
урегулированииубытков
ОСАГО, атакжеэффективный
обменинформацией

Рискмошенничествавозрастаетвсвязис
принятием«Европейскогопротокола»

Проблема

УчастникиДТП
фиксируютдетали
ДТПбезконтроля
состороныГИБДД
– рискискажения
информацииоДТП

Информирование
страхователейобих
ответственностизапопытку
мошенничества(например, на
бланкеизвещенияоДТП)

Согласованиедействийна
этапеопределениявиновникаи
принятиярешенияовыплате,
проведениепараллельных
опросовсторонДТПисверка
результатов

Борьбас
мошенничест

вом
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Заключение

• Бурноеразвитиероссийскогоавтомобильногорынкадает
страховойотраслиуникальныйшанссущественной
перестройкииспользуемыхимибизнес-моделейв
автострахованииприодновременномростепортфеля
(пустьдажеименьшимитемпами, чемуконкурентов).

• Такаяперестройкадолжнапомочьпередовымкомпаниям
сформироватьуникальныеконкурентныепреимущества(в
ценообразовании, управленииубыточностью, вкачестве
обслуживания, впродуктовомпредложенииидр.),
которыестанутзалогомдальнейшегоростапосле
насыщенияавторынка.
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© 2007 ЗАО "ПрайсвотерхаусКуперсАудит" и"ПрайсвотерхаусКуперсРашаБ.В.". Всеправазащищены. Под
"ПрайсвотерхаусКуперс" понимаютсяЗАО "ПрайсвотерхаусКуперсАудит" икомпания"ПрайсвотерхаусКуперс
РашаБ.В." или, взависимостиотконтекста, другиефирмы, входящиевглобальнуюсетькомпаний
PricewaterhouseCoopers International Limited, каждаяизкоторыхявляетсясамостоятельнымюридическимлицом
*connectedthinking являетсязарегистрированнымтоварнымзнаком, принадлежащимPricewaterhouseCoopers LLP.
НомеррегистрацииNo. BS-BS-05-0823-A.0505.DvL/JL.

Настоящийотчетподготовленисключительнодлясозданияобщегопредставленияобобсуждаемомвнем
предметеинеявляетсяпрофессиональнойконсультацией. Нерекомендуетсядействоватьнаосновании
информации, представленнойвнастоящемотчете, безпредварительногообращениякпрофессиональным
консультантам. Непредоставляетсяникакихгарантий, прямовыраженныхилиподразумеваемых, что
информация, представленнаявнастоящейпубликации, являетсяполной. СетьПрайсвотерхаусКуперс, еечлены,
сотрудникииагентыненесутникакойответственностизапоследствиячьих-либодействийилиотказаот
действий, основанныхнаинформации, содержащейсявнастоящейпубликации, илизапринятиерешенийна
основанииинформации, представленнойвнастоящейпубликации.
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