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На основе краткого анализа страхового рынка на современном эта-

пе предложена концепция повышения социальной и экономической
эффективности механизма страхования в Российской Федерации:
повышение качества страховых услуг на основе комплексной стандар-
тизации технологии страхования  и их сертификации.

На ежегодном форуме «Будущее страхового рынка
России» ( ноябрь 2010 г. ) был проведен опрос руково-
дителей компаний страхового рынка, составляющих
42,4% от совокупной величины страховой и перестра-
ховочной премии в Российской Федерации за 1-е полу-
годие 2010 г. Интерактивный опрос проводился рейтин-
говым агентством «Эксперт РА» уже во второй раз [8].

На пороге беспрецедентного роста страхового рынка
страховщики сдержанно относятся к своим перспекти-
вам, осознавая важность внутренней модернизации. По-
зитивно оценивая в настоящее время изменение отно-
шения государства к страхованию, страховые компании
(СК) осознают свои слабые стороны – низкую надеж-
ность и недостаточную капитализацию, низкое качество
страховых услуг (СУ). Именно поэтому страховщики по-
степенно свыкаются с повышением требований к собст-
венной надежности, задумываются об увеличении капи-
тала, повышению качества СУ, ведут методологические
работы в рамках подготовки к введению в 2012 г. обяза-
тельного страхования особо опасных объектов (ОПО).
Их пессимизм относительно будущего страхового рынка
после финансового кризиса отражается в том, что почти
треть (32%) опрошенных лидеров страхового сообщест-
ва считают существенной вероятность провала введе-
ния новых обязательных видов страхования.

Важно отметить, что необходимо развивать страхо-
вание ответственности за вред окружающей среде и
страхование ущерба в результате наступления опас-
ных природных явлений.

Стратегической целью государственной экологиче-
ской политики является сохранение естественных
природных систем, поддержание их целостности и
жизнеобеспечивающих функций для устойчивого раз-
вития общества, повышения качества жизни, улучше-
ния здоровья населения и демографической ситуации,
обеспечения экологической безопасности страны. То
есть государственные интересы в сфере экологии вы-
ражаются в обеспечении граждан Российской Федера-
ции благоприятными условиями жизнедеятельности и
в рациональном использовании природных ресурсов
при реализации функций государства (экономической,
социальной, внешнеполитической и др.).

При наличии и проведении обоснованной государст-
венной политики в области экологии, которая должна
быть направлена на обеспечение национальных инте-
ресов, все экономические механизмы, задействован-
ные в реализации такой политики в комплексе будут
являться механизмом реализации защиты националь-
ных интересов в целом.

В этой связи одним из важнейших факторов, оказы-
вающих прямое влияние на повышение качества и эф-
фективности СУ на российском рынке страхования, яв-
ляется эффективная система управления качеством на
базе комплексной стандартизации. Реально управлять
качеством СУ и повышать их конкурентоспособность на
российском и мировом рынках можно, если технология
страхования базируется на системе стандартов, охва-
тывающей все стороны и этапы процесса страхования.
Актуальность разработки системы добровольных стан-
дартов РФ в области страхования подчеркивается оп-
ределением понятия «стандартизация», данном в Фе-
деральном законе «О техническом регулировании» от
27 декабря 2002 г. №183-ФЗ (ст. 2). В соответствии со
ст. 2 Закона «О техническом регулировании» под рис-
ком понимается вероятность причинения вреда жизни
или здоровью граждан, имуществу физических или
юридических лиц, государственному или муниципаль-
ному имуществу, окружающей среде, жизни или здоро-
вью животных и растений с учетом тяжести этого вреда.
Анализируя данное понятие, можно отметить, что СУ
нуждаются в КС, так как страхование является дейст-
венным механизмом управления рисками на всех эта-
пах жизненного цикла формирования качества продук-
ции, услуги и эффективным методом предотвращения и
минимизации ущерба, наносимого природе, производ-
ственному процессу, имущественным интересам хозяй-
ствующих субъектов и населения в результате дея-
тельности российской промышленности и возникнове-
ния чрезвычайных ситуаций (ЧС).

Необходимость КС в области страхования не вызыва-
ет сомнений, так как СУ как никакие другие нуждаются в
доверии со стороны потенциальных страхователей –
потребителей СУ. Понятно, что большее доверие вызо-
вет та СК, которая действует в полном соответствии с
российским и международным законодательством, с
требованиями общественных организаций и обществ
потребителей. Такая СК должна использовать понятные
и проверенные термины, понятия и условия страхова-
ния, регламентируемые в стандартных правилах и тех-
нологии страхования. Стандартные правила должны
быть разработаны при активном участии всех субъектов
страхового рынка в соответствии с требованиями и
принципами КС. При этом в стандартных правилах и
технологиях страхования должны быть учтены наилуч-
шие достижения национальной науки и практики стра-
хования, потребности и особенности страхового рынка
РФ и международный опыт.

В целях дальнейшего развития страхования Прави-
тельство РФ приняло Концепцию развития страхова-
ния в РФ (утверждена распоряжением Правительства
РФ от 25 сентября 2002 г. №1361-р), в которой сфор-
мулирована необходимость «повышения надежности
системы страхования посредством установления еди-
ных требований и стандартов предоставления СУ,
применяемых в международной практике». Кроме это-
го, декларируется важность использования стандарт-
ных положений договоров перестрахования, которые
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предполагается разрабатывать и внедрять на страхо-
вом рынке РФ. В общеэкономических программных до-
кументах российского правительства последовательно
утверждается, что развитие рынка СУ должно предпо-
лагать тесную интеграцию в мировую экономику. В
Стратегии развития страховой деятельности в РФ на
период до 2013 г. отмечено, что «страхование, как
один из эффективных рыночных механизмов управле-
ния рисками, призвано обеспечить стабильное разви-
тие экономики и социальной сферы» [1].

Однако в то же время указывается на тот факт,  что
невысокий уровень финансовых возможностей стра-
ховщиков не позволяет принимать на страхование в
полном объеме крупные риски,  в том числе и риски
ОПО и стихийных бедствий. В результате чего в на-
стоящее время возмещение вреда, причиненного в ре-
зультате стихийных бедствий, катастроф, пожаров,
ядерного воздействия, террористических актов и т.д. в
большем объеме осуществляется за счет средств бюд-
жетов разных уровней и фондов Правительства РФ.

В свете событий последних лет Правительство РФ
поставило перед страховым сообществом задачу по-
высить долю участия частных страховых компаний в
возмещении вреда в результате указанных выше со-
бытий для снижения финансовой нагрузки государст-
венного бюджета.

Достижение поставленных российским правительст-
вом целей невозможно без высокого качества СУ оте-
чественных СК и субъектов инфраструктуры страхово-
го рынка, базирующихся на принципах систем между-
народных и национальных стандартов.

Гражданский кодекс РФ (ГК РФ) в ст. 942 определяет
существенные условия договора страхования, которые
являются обязательными для СК и страхователей и мо-
гут быть стандартизированы. В принципе, данные тре-
бования российского законодательства можно интер-
претировать как основу для стандартизации договоров
и правил страхования. В 2000-2002 гг. в практику рос-
сийского страхования внедрены 13 типовых (стандарт-
ных) правил, разработанные под научным и методиче-
ским руководством профессора Коломина Е.В. при уча-
стии экспертов Всероссийского союза страховщиков
(ВСС). Анализ результатов внедрения данных правил
позволил установить первоочередные задачи КС стра-
хования в РФ, среди которых:
· стандартизация основных терминов и понятий в страхо-

вании и перестраховании, бухгалтерской отчетности и
методов ее анализа;

· условий страхования, сконцентрированных в стандартных
правилах страхования;

· условий перестрахования; сбора, обработки и анализа
статистических данных для расчета страховых тарифов,
технико-экономического обоснования, бизнес-планов раз-
вития страховых организаций;

· методик расчета страховых тарифов; методик определе-
ния потенциального и фактического вреда жизни и здоро-
вью граждан, имуществу физических и юридических лиц,
ущербу окружающей среде в результате страховых слу-
чаев; методов идентификации застрахованных объектов;

· методов составления рейтинга страховщиков по критери-
ям надежности и качества страховых услуг;

· основных положений формирования и использования
технических страховых резервов и программ предупреди-
тельных мероприятий;

· методик расчета страховых резервов по накопительным и
рисковым видам страхования и установления их опти-
мальных размеров;

· порядка организации и проведения конкурса страховых
организаций с целью совершенствования механизма вы-
бора экономически эффективных и надежных СК для
осуществления различных видов страхования за счет
средств госбюджета различных уровней.

КС в области страхования по вышеуказанным на-
правлениям должна развиваться в соответствии с зако-
нодательством РФ и международными актами, которые
ратифицированы РФ. В настоящее время основой для
установления системы стандартов в области страхова-
ния являются Закон РФ «О техническом регулирова-
нии» и нормативно-методические руководящие доку-
менты и инструкции по применению положений данного
закона. Кроме того, при разработке системы ГОСТов
«Страхование» необходимо руководствоваться требо-
ваниями международной системы стандартизации
ICO/IEC нового поколения, согласно которой могут быть
разработаны стандарты на услуги, предоставляемые
СК в соответствии с уставными задачами.

При КС в области страхования необходимо четко
осознавать, что, организуя этот процесс, не должна
ставиться задача зарегулировать страховую деятель-
ность. Внедряя в случае необходимости КС в свою дея-
тельность, СК должен в первую очередь приобрести
возможность более качественно и эффективно оказать
СУ потенциальному страхователю. Тотальное же ис-
пользование стандартов не всегда экономически целе-
сообразно, а в ряде случаев невозможно. Понятно, что
решение о внедрении системы стандартов в страховой
деятельности должно быть экономически целесообраз-
ным на основе  соизмерения  качества СУ и цена. Как
показывает международная практика, КС страховых ус-
луг, ориентированная на потребителей, позволяет зна-
чительно повысить качество страхования, эффектив-
ность надзорных и регулирующих мер за страхованием.
Это значительно повысит конкурентоспособность на-
ционального страхового продукта, доверие населения к
российскому страхованию и положительно отразится на
развитии национального страхового рынка при вступле-
нии РФ во Всемирную торговую организацию.

Учитывая результаты первой попытки создания и
внедрения стандартных правил по страхованию ответ-
ственности за вред, причиненный при эксплуатации
ОПО, ВСС совместно с Департаментом страхового
надзора (ДСН) своим совместным решением создал в
1998 г. Экспертный совет по методологическим вопро-
сам совершенствования лицензионной деятельности и
информационно-аналитического обеспечения страхо-
вого надзора (Экспертный совет), которым руководили
руководитель ДСН И. Ломакин-Румянцев и президент
ВСС И. Юргенс. Под научным руководством Коломи-
на Е.В. рабочая группа, куда входил один из авторов
данной статьи, разрабатывала проекты стандартных
правил для дальнейшего согласования и утверждения
Экспертным советом.

Под руководством ВСС и ДСН Министерства Финан-
сов РФ (Минфин РФ) в период 1998-2000 гг. были вне-
дрены на российском рынке 13 стандартных (типовых)
правил страхования, что явилось первым этапом раз-
вития работ по разработке КС в страховании. Стра-
ховщики РФ с большим энтузиазмом восприняли стан-
дартизацию условий страхования в виде типовых
(стандартных) правил и в настоящее время активно
внедряют их в свою практическую деятельность. Это
объясняется тем, что СК осознали, что качество и кон-
курентоспособность стандартных правил выше, чем
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те, по которым они работали раньше (начиная с
1998 г. до настоящего времени под руководством ав-
тора данной работы в качестве ведущего эксперта
ВСС по стандартизации было внедрено стандартных
технологий в более чем 500 страховых организаций,
при этом более 90% в регионах РФ).

Экономическую актуальность разработки и внедрения
стандартных правил в практику СК не вызывает сомне-
ний, так как влияние КС в области страхования на эко-
номику страны будет достаточно значительным. Доста-
точно сказать, что сроки лицензирования СК по стан-
дартным технологиям сократились с 6-9 мес. до 1,5-2
мес. Это эффективно отразилось на качестве работы
СК и системы перестрахования (резко сократились за-
траты на лицензирование, повысилось качество лицен-
зируемого страхового продукта и эффективность пере-
страхования по стандартным правилам, а также умень-
шились потери от упущенной экономической выгоды СК
в результате сокращения сроков лицензирования СУ и
оперативного освоения страхового рынка).

Для повышения эффективности стандартизации ус-
ловий страхования по стандартным технологиям необ-
ходимо организовать сбор уже начинающих накапли-
ваться у СК статистических данных и предложений для
совершенствования стандартных правил и, возможно,
для придания им в ряде случаев статуса национально-
го стандарта.

Но, к сожалению, несмотря на значительные успехи
Экспертного совета по развитию стандартизации в об-
ласти страхования данный Экспертный совет в 2001 г.
был упразднен, и с этого момента вместо его работает
Методологический совет по совершенствованию ме-
тодики осуществления страхового надзора, созданного
при Минфине РФ. Методологическим советом еще в
2001 г. было предусмотрено рассмотреть представ-
ленные различными ассоциациями российских стра-
ховщиков и ведущих российских СК правила страхова-
ния по 30 видам, которые могли бы в дальнейшем
стать базой для их стандартизации. Но, к сожалению,
разработанные и внедренные стандартные правила
страхования не реализовали основной принцип Экс-
пертного совета: условия страхования по стандартным
правилам должны максимально учесть интересы по
страховой защите страхователя. Это снизило темпы
развития стандартизации правил страхования и вне-
дрения стандартного высококачественного страхового
продукта для российских страховщиков, что может гу-
бительно отразиться на уровне отечественного рынка,
особенно регионального.

Для повышения эффективности КС страхового дела
в РФ значительную роль играет проблема присвоения
рейтинга надежности российским СК. При этом важно,
чтобы отечественные методики сбора, обработки и
анализа информации для установления рейтинга СК
РФ были интегрированы в международную практику.
Также огромное значение имеет учет динамики изме-
нения основных показателей деятельности СК по
стандартной международной отчетности как минимум
за последние три-пять лет.

В настоящее время на российском страховом рынке
национальный рейтинг страховщикам присваивается
агентством «Эксперт РА». Однако данная шкала рей-
тинга никоим образом не интегрирована в междуна-
родную практику и, как следствие, рейтинг «Эксперт
РА» не является объективным показателем финансо-

вой надежности компании. Кроме того, необходимо
отметить, что лишь некоторые страховые компании
ведут работу по мониторингу финансовой надежности
своих партнеров по перестрахованию, разрабатывая
при этом собственные стандарты и методики по опре-
делению качества и надежности предоставляемых
страховых / перестраховочных услуг.

Для инвесторов СК и их клиентов имеет большое
значение, что СК прошла тщательное «просвечива-
ние» по стандартным методикам, где учитывается
полная и достоверная информация обо всех показате-
лях ее деятельности.

Исходя из вышеизложенного, можно сделать важный
вывод, что российские СК и их страховые сообщества
(ассоциации, общественные научные страховые общест-
ва, общества страхователей) к настоящему времени
имеют достаточно полную нормативную базу для начала
активного процесса КС СУ, в том числе разработки от-
раслевых стандартов и типовых правил страхования как
первого этапа создания систем управления качеством и
экономической эффективности своей страховой дея-
тельности. Данный вывод автора особенно актуален в
свете Закона «О техническом регулировании», в котором
в соответствии с п. 4 ст. 14 отмечается, что в состав тех-
нических комитетов по стандартизации на паритетных
началах и добровольной основе могут включаться пред-
ставители федеральных органов исполнительной вла-
сти, научных организаций, саморегулируемых организа-
ций, общественных объединений предпринимателей и
потребителей.

В условиях конкурентной борьбы и приблизительно
одинаковых услугах страховщик может выиграть битву
за потребителя, обеспечив ему более качественный
сервис. В этой связи перед СК РФ встает вопрос управ-
ления качеством СУ на основе комплексной стандарти-
зации, базирующейся на требованиях международных
стандартов качества ISO 9000 нового поколения. Это
позволит российским СК оперативно и эффективно по-
лучить международный сертификат качества как систем
качества деятельности страховой организации в целом,
так и отдельных видов страхования. С этой целью у СК
должны соответствовать международным требованиям
стандарта качества правила страхования, методики
сбора и анализа страховой статистики, методики расче-
та страховых тарифов, оценка платежеспособности и
финансовой устойчивости, квалификация персонала и
организационно- управленческая структура СК.

Сертификация качества СУ позволит страховщикам,
специализирующихся на конкретных капиталоемких ви-
дах страхования (например, страхование морских су-
дов; страхование ответственности судовладельцев и
авиаперевозчиков; страхование ответственности за ка-
чество, страхование экологических рисков и др.), выйти
на мировой рынок страхования морского и другого фло-
та, воздушных судов, ответственности товаропроизво-
дителей, занимающихся международными операциями.

Рассматривая СУ с точки зрения потребителя этих
услуг, следует отметить основные факторы, влияющие
на эффективность работы СК:
· финансовая надежность;
· уровень качества страховой технологии;
· эффективность инвестиционной политики временно сво-

бодных средств страховых резервов;
· гибкость и оперативность управления качеством работы

персоналом;



Бесфамильная Л.В., Восконян Л.Р. ПОВЫШЕНИЕ КАЧЕСТВА СТРАХОВЫХ УСЛУГ

3

· оптимальная тарифная политика, эффективное использо-
вание резервов предупредительных мероприятий по сни-
жению потенциальных страховых рисков, технологичность;

· удобство.
Поэтому важно раскрыть понятие «страховой про-

дукт», который должен включать в себя такие основ-
ные параметры:
· объект и предметы страхования;
· перечень страховых рисков и исключений;
· франшиза;
· страховая сумма;
· страховая премия (страховые взносы);
· страховые тарифы;
· дополнительные и сопутствующие услуги;
· технологии продвижения услуги;
· послепродажные услуги; организация системы страховых

выплат.
При этом необходимо ставить вопрос о внедрении

системы менеджмента качества на всех стадиях жиз-
ненного цикла страхового продукта.

Управление качеством страхового продукта на основе
КС в совокупности с использованием приемов и мето-
дов страхового маркетинга позволит системно подойти
к установлению оптимального соотношения «качество
страховой услуги – цена услуги для страхователя».

Развитие комплексной стандартизации требует от СК
поиска наиболее эффективных и оптимальных реше-
ний страхового маркетинга (например, выделение
страховых интересов у различных групп населения
или предприятий с последующим формированием на-
целенных именно на них страховых продуктов), на ос-
нове которого строится система стандартов по про-
движению нового страхового продукта, а затем и сер-
тификации его качества.

Рассматривая страховые интересы предприятий и
граждан, следует определить специфику их деятель-
ности (для физических лиц – жизнедеятельности) с
тем, чтобы определить в дальнейшем их потребности
в комплексной страховой защите на основе КС.

Развитие и закрепление рыночных отношений в эко-
номике РФ, приватизация государственной собственно-
сти и широкомасштабная передача основных фондов в
частную и акционерную собственность диктует свои ус-
ловия хозяйствующим субъектам. Согласно ст. 211 ГК
РФ, риск случайной гибели или случайного поврежде-
ния имущества несет его собственник, что, конечно, вы-
зывает повышенную заинтересованность граждан и хо-
зяйствующих субъектов в качественной страховой за-
щите своих имущественных интересов на основе
комплексной стандартизации.

Предприятие, организовывая производство на основе
заемных средств, несет ответственность за их расходо-
ванием перед инвестором (кредитором), а в случае
размещения акций перед акционерами. По российскому
и международному законодательству предприятия от-
вечают также в случае причинения какого-либо вреда
окружающей среде, жизни и здоровью или имуществу
граждан, а также юридическим лицам. При этом в слу-
чае предприятия – источника повышенной опасности
действующее законодательство прямо указывает на
необходимость страхования таковых рисков. В случае
поставки сырья и (или) комплектующих материалов
также возникают свои риски. Понятно, что любое пред-
приятие всегда подстерегает риск воспроизведения его
продукции как с нарушением патентного законодатель-
ства, так и легального воспроизводства с использова-

нием информации, ставшей известной в ходе патенто-
вания объектов промышленной собственности. Страхо-
вание руководителей предприятия (организации) от
несчастных случаев и болезней, а также их медицин-
ское страхование особенно важны для предпринима-
тельских структур, так как основную нагрузку по развер-
тыванию, поддержанию и развитию предприятия несут
двое-трое высших менеджеров, заменить которых за
короткое время может быть затруднительно.

Как видно, страховые отношения распространены
практически во всех секторах рынка, повышая конкурен-
тоспособность тех, кто привлекает к своему бизнесу
средства страховой защиты. Снижение степени риска в
ряде случаев является условием продолжения предпри-
нимательской и инновационной деятельности, в которой
заинтересовано российское государство. Использование
страховых отношений особенно важно в предпринима-
тельской деятельности, когда решение об организации
нового дела принимается в условиях недостаточности
собственных средств и повышенных рисках.

Таким образом, правильно подобранный пакет стра-
ховых рисков и конкретных превентивных мероприятий
позволяет минимизировать риск при минимальных
финансовых затратах, что в конечном итоге ведет к
повышению эффективности инновационных предпри-
ятий, отечественного товаропроизводителя и потреби-
теля, развитие которых для российской экономики
очень необходимо.

Для оценки рисков и определения экономической це-
лесообразности заключения договора страхования, а
также для облегчения переговоров в случае необходи-
мости перестрахования СК может привлекать к пред-
страховой экспертизе специализированную компанию –
страхового сюрвейера, специализирующегося на экс-
пертизе и оценке данных конкретных рисков. Сюрвейер
укажет на возможные риски на объекте и предмете
предполагаемого страхования, укажет пути их снижения,
предложит страховые риски, программу мероприятий по
сокращению или предотвращению страховых событий.

Основными предпочтениями в этой области будут
следующие: страхование имущества и гражданской
ответственности. При страховании имущества физи-
ческих лиц объектами страхования обычно становятся
движимое имущество, включая средства транспорта,
личное имущество, средств сельскохозяйственного и
иного производства, домашние и сельскохозяйствен-
ные животные, иные объекты движимого имущества.
При страховании недвижимого имущества объектами
страхового договора, как правило, становятся кварти-
ры, включая отделку, дачи, садовые домики, земель-
ные угодья и иные объекты недвижимого имущества.

При страховании объектов интеллектуальной собст-
венности страховыми рисками могут выступать невыда-
ча патента, утеря прав собственности, невыплата ав-
торских вознаграждений и еще ряд специфических рис-
ков, присущих изобретательской и патентно-лицензи-
онной деятельности.

Страхование гражданской ответственности особенно
развито в сфере транспорта, что еще более акцентиру-
ется введением в РФ обязательного страхования ответ-
ственности владельцев автотранспортных средств.
Кроме того, может быть застрахована гражданская от-
ветственность нанимателей и собственников жилья,
владельцев животных и иные виды гражданской ответ-
ственности. В РФ достаточно развито добровольное
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медицинское страхование, что не скажешь о страхова-
нии ответственности медицинских работников за каче-
ство их услуг, о  рисковом страховании от несчастных
случаев, пенсионном и накопительном страховании и
страховании заработка.

Динамичность развития рыночной экономики и зако-
нодательства РФ в области защиты прав потребите-
лей, технического регулирования, стандартизации и
сертификации требует быстрейшего развития такого
социального и перспективного вида страхования, как
страхование гражданской ответственности изготови-
теля, продавца и исполнителя за качество товаров,
работ (услуг) перед потребителями [3, 4].

Экономическая роль данного страхования особенно
взрастает в соответствии с принятым в конце 2002 г.
Законом «О техническом регулировании», согласно
концепции которого отменяются многие виды лицензи-
рования и обязательной сертификации, а контролю и
надзору за качеством товаров и услуг со стороны госу-
дарства будет подлежать лишь их безопасность для
жизни населения и окружающей природной среды. Дан-
ная безопасность товаров и услуг должна будет под-
тверждаться товаропроизводителем, продавцом и ис-
полнителем декларацией соответствия. Если смодели-
ровать ситуацию, которая может сложиться в страхо-
вании автотранспорта в случае отмены сертификации
комплектующих узлов и механизмов, то проблемы могут
возникнуть с организацией величины страховых выплат
при страховании автотранспорта от ущерба и страхова-
нии ответственности авто-владельцев. Это связано с
теми обстоятельствами, что до Закона «О техническом
регулировании» по сертификату определяется подлин-
ность и качество соответствующих изделий, что в зна-
чительной степени влияет на их стоимость, а более ак-
тивное использование контрафактных изделий, среди
которых будут и откровенно некачественные запчасти и
комплектующие изделия, конечно, повлияет на аварий-
ность, что в конечном итоге может вызвать повышение
страховых тарифов.

Однако можно представить ситуацию, когда качество
товаров будет регулироваться рыночными методами, и
в том числе страхованием ответственности предприни-
мателей за качество товаров и услуг. По условиям стра-
хования ответственности за качество, покрываются
страховыми гарантиями имущественные интересы изго-
товителя, продавца, исполнителя, связанные с их ответ-
ственностью и обязанностью перед потребителями и
иными третьими лицами, вытекающих из законодатель-
ства РФ, возместить вред жизни, здоровью или имуще-
ству потребителей и третьих лиц, причиненный недос-
татками реализованной продукции. В настоящий момент
разрабатывается законопроект, в соответствии с кото-
рым вводится обязательное страхование ответственно-
сти отдельных категорий товаропроизводителей. В слу-
чае реализации внедрения данного вида страхования
полномасштабный контроль обеспечения качества у
страхователей будут осуществляться самими страхов-
щиками или специально уполномоченными ими лицами,
и лишь после такой проверки страховщики в пределах
страховой суммы будут отвечать за качество товаров,
работ и услуг своих страхователей. В этих условиях
нужно будет говорить уже об обеспечении качества
страховых услуг и надлежащем надзоре за страховщи-
ками, выполняющими важную социальную функцию.

Анализ возможных страховых интересов для раз-
личных субъектов хозяйствования показывает их раз-
нообразие и степень сложности в удовлетворении.
Кроме этого, сразу же всплывает вопрос не только о
формальном содержании услуги, но и о способах ее
продвижения на рынке и дальнейшем обслуживании
потребителя-страхователя.

Рассматривая страховые услуги с точки зрения по-
требителя этих услуг – страхователя, следует отметить
следующие основные факторы, которыми он будет ру-
ководствоваться при выборе страховой компании:
· надежность – СК должна быть способна обеспечить каче-

ственно и эффективно выполнение принятых на себя
страховых обязательств;

· уровень качества страховой технологии – СК должна
иметь конкурентоспособные страховые технологии и оп-
тимальные страховые тарифы;

· экономическая эффективность инвестиционной политики –
СК должна эффективно управлять финансовыми ресур-
сами для преумножения вверенных ей страховых премий
и временно свободных средств страховых резервов;

· гибкость и оперативность – СК должна быть способна бы-
стро разрабатывать новые страховые и сопутствующие
услуги, отвечающие изменяющимся потребностям стра-
хователей;

· технологичность – СК должна иметь возможность предос-
тавлять страховые услуги везде, где есть потребность на
них, а также с применением всех технических средств,
использующихся потенциальными страхователями (на-
пример, технологии Интернет-страхования);

· удобство – СК должна быть способна предоставить стра-
хователю услуги в удобном для него месте и в удобное
для него время и т.д.

Отсюда понятно, что страховой продукт – понятие
более сложное, чем непосредственно СУ и включает в
себя следующие основные параметры:
· объект и предметы страхования;
· перечень страховых рисков и исключений;
· франшиза;
· страховая сумма;
· страховая премия (страховые взносы);
· страховые тарифы и возможность их корректировки в за-

висимости от объектов страхования и факторов страхово-
го риска;

· дополнительные и сопутствующие услуги;
· технологии продвижения услуги;
· послепродажные услуги;
· организация системы страховых выплат.

При этом необходимо ставить вопрос о внедрении
системы менеджмента качества на всех стадиях жиз-
ненного цикла страхового продукта:
· планирование качества СУ – применяется при разработке

новых страховых продуктов;
· управление качеством страхового продукта – выполнение

всего комплекса мероприятий, направленных на выпол-
нение требований к качеству;

· обеспечение качества страхового продукта – деятель-
ность, направленная в первую очередь на создание уве-
ренности в достижении целей управления качеством с
наименьшими затратами;

· повышение качества страхового продукта – деятельность,
направленная на увеличение способности страховой ор-
ганизации выполнить требования к повышению качества
при неизменной ее цены.

Следует отметить, что многие из этих задач решаются
при разработке и внедрении концепции страхового мар-
кетинга в страховой организации, однако имеют и свою
специфику.  Так,  исходя из данных целей и задач по
управлению качеством страхового продукта, можно
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сформулировать понятие «управление качеством стра-
хового продукта» как деятельность по руководству и
управлению страховой организацией применительно к
требуемому качеству предоставляемых потребителям
страховых и сопутствующих им дополнительных услуг,
связанных со страхованием. При этом внедрение дан-
ной системы в страховой организации в совокупности с
использованием приемов и методов страхового марке-
тинга позволяет комплексно подойти к решению сле-
дующих проблем:
· анализ отечественного и зарубежного страхового рынка и

существующих страховых интересов населения и юриди-
ческих лиц;

· анализ требований потребителей к качеству страховых услуг;
· внедрение технологий, способствующих разработке но-

вых страховых продуктов, эффективных и приемлемых
для потребителей;

· уточнение квалификационных требований к специали-
стам СК в целях обеспечения выполнения мероприятий,
предусмотренных при организации системы по управле-
нию качеством;

· установление оптимального уровня качества страхового
продукта на основе оценки интегрального показателя ка-
чества страхового продукта ( т.е. выбор оптимального ва-
рианта системы управления качеством методами уста-
новления оптимального соотношения качество страховой
услуги и цены услуги для страхователя). Отметим, что
при установлении необходимой стоимости страхового
продукта (страховой премии) при конкретном уровне его
качества учитываются все необходимые затраты стра-
ховщика и страхователя.

Управление качеством страхового продукта на осно-
ве комплексной стандартизации в совокупности с ис-
пользованием приемов и методов страхового марке-
тинга позволяет комплексно подойти к установлению
оптимального соотношения: качество СУ / цена услуги
для страхователя.

СК, внедрившая у себя комплекс процедур по управ-
лению качеством в целом по компании в отношении
каких-либо видов страхования или определенных биз-
нес-процессов, может обоснованно обратиться к орга-
низациям, занимающимся аудитом качества и серти-
фикацией. Помимо большого имиджевого успеха и
возможности использования самого сертификата ка-
чества в рекламе сертификация качества СУ позволит
страховщикам, специализирующимся на некоторых
конкретных видах страхования (например, страхова-
ние морских судов; страхование ответственности су-
довладельцев и авиаперевозчиков; страхование от-
ветственности за качество и др.), выйти на мировой
рынок страхования морского и другого флота, воздуш-
ных судов, ответственности товаропроизводителей,
занимающихся международными операциями. Ино-
странный инвестор с большей вероятностью примет
положительное решение, если ему понятен уровень
качества услуг, оказываемых страховой компанией,
так как понятен ее рыночный потенциал.

Сертификация СУ в зависимости от желания заяви-
теля может осуществляться в различных вариантах и
схемах.
1. Сертификация по варианту 1 (комплексная):

o контроль СК соответствия условий страхования лицен-
зионным документам по каждому виду страхования (со-
держание правил страхования; размеры страховых та-
рифов по страховым рискам; содержание страхового
полиса и договора страхования; структура страхового
тарифа и методика его расчета; положения о формиро-
вании и использовании страховых резервов; эффектив-

ное использование резерва предупредительных меро-
приятий для сокращения вероятности страховых собы-
тий; планы размещения страховых резервов);

o экспертиза качества СУ по каждому виду на соответ-
ствие национальным и международным стандартам;

o анализ используемой страховой статистики для рас-
чета страховых тарифов и контроль соответствия ус-
тановленным требованиям с целью подтверждения
ее полноты и достоверности;

o анализ и оценка дополнительных (сопутствующих)
услуг для страхователя;

o экспертиза (оценка) надежности и финансовой устой-
чивости СК (по специально разработанной экспертами
методике, которая комплексно должна учесть динамику
изменения размера и структуры собственных средств;
анализ и оптимизацию страховых резервов; политику
инвестирования свободных средств страховых резер-
вов, в том числе эффективность резервов предупреди-
тельных мероприятий; политику перестрахования и со-
страхования; методы управления рисками страховщи-
ка и оптимизации ее тарифной политики, анализ
качества плана оздоровления СК при отрицательной
или недостаточной маржи платежеспособности);

o экспертиза и анализ маркетинговой политики, сопутст-
вующих дополнительных услуг СК;

o оценка квалификации и профессионализма работни-
ков СК (сертификация кадров [9]);

o экспертиза системы управления деятельностью СК.
2. Сертификация по варианту 2: п. 1.1-1.4. Сертификации по

варианту 1.
3. Сертификация по варианту 3: п. 1.1-1.3. Сертификации по

варианту 1.
4. Сертификация по варианту 4: обеспечивает подтвержде-

ние соответствия действующим (заявленным) требовани-
ям отдельных объектов сертификации по выбору страхо-
вой компании.

5. Сертификация по варианту 5: п. 1.5. Сертификации по
варианту 1.

6. Сертификация по варианту 6: обеспечивает подтвержде-
ние соответствия действующим требованиям СУ, соот-
ветствующих страховых продуктов и деятельности стра-
ховщика, связанной с реализацией СУ через Интернет.

Для развития процесса сертификации СУ в настоя-
щее время сложилось достаточно большое числе
предпосылок, к которым можно отнести:
· понимание страховщиками необходимости сертификации СУ;
· имеющийся опыт сертификации СУ в РФ и достаточно

широкий – в мире;
· принятие Закона «О техническом регулировании», преду-

сматривающего возможность добровольной сертифика-
ции услуг саморегулирующими организациями;

· принятие в последнее время новых законов, способст-
вующих социализации страхования (например, обяза-
тельное страхование автогражданской ответственности
(ОСАГО), ОПО, от экологических рисков, страхование от
пожаров), что обостряет конкурентную борьбу и, соответ-
ственно, требования к менеджменту качества, что должно
подтверждаться в том числе сертификатами.

В настоящее время существуют проблемы, препятст-
вующие широкому внедрению сертификации СУ. Среди
них следует отметить необходимость обеспечения при-
знания сертификатов и самой системы сертификации,
что влечет за собой разработку и открытое обсуждение
подробных методик сертификации. Нелишним будет
напомнить о серьезной кадровой проблеме, в то время
как учебная дисциплина «Управление качеством в стра-
ховом деле» в настоящее время присутствует в учеб-
ном плане только в Государственном университете
управления (специализация «Управление страховыми
компаниями»).
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С этих позиций необходимо разрабатывать систему
комплексной стандартизации в страховании и методиче-
ские рекомендации по разработке и внедрению в РФ
системы сертификации СУ как основы обеспечения тре-
буемого качества социально-значимого вида деятельно-
сти – страхования для всех субъектов рыночной эконо-
мики (населения, предпринимателей и государства).
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РЕЦЕНЗИЯ
На пороге нового посткризисного этапа развития отечественного рын-

ка страхования страховым компаниям необходимы рычаги для модерни-
зации бизнеса и повышения социально-экономической эффективности.
Наряду с традиционными методами повышения надежности и финансо-
вой устойчивости компаний, как-то: увеличение уставного капитала, по-
вышения капитализации, диверсификация портфеля – страховщики
должны особое внимание уделить проблеме качества предоставляемых
страховых услуг. К сожалению, в настоящее время на российском стра-
ховом рынке явно прослеживаются недостатки в данной области, что
обусловлено в частности отсутствием разработанных систем стандар-
тов в страховании. Поэтому рассматриваемая в статье проблематика,
связанная с повышением качества страховых услуг на основе комплекс-
ной стандартизации, безусловно, является актуальной и требует внима-
ния и развития со стороны страхового общества.

По мнению авторов, одним из таких механизмов выхода из финан-
сового кризиса и дальнейшего развития страховых компаний может
стать повышение качества страховых услуг на основе комплексной
стандартизации и сертификации. Несомненно, комплекс мероприятий
для разработки системы стандартов в страховании позволит страхов-
щикам Российской Федерации перейти на новый уровень развития и
управления качеством страховых услуг и, как следствие, быть конку-
рентоспособными на мировом рынке страхования.

Цыпин И.С., д.э.н. , зав. кафедрой «Экономика и управление» Все-
российской государственной налоговой академии Министерства
финансов РФ
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