
Страхование пассажиров: 
 

 

Лучшие продукты 
для клиентов. 
 

Лучшие решения 
для партнеров. 



Доли рынка основных игроков на страховом рынке (кроме ОМС) 



9 000 000 полисов 
в 2018  

(онлайн+кассы): 
 

• 50 запросов / сек. 

• 1 полис / 2-3 сек. 

• до 37 000 в сутки 

3 085 675 

4 513 159 

6 912 168 

8 337 011 

8 995 563 

2014 2015 2016 2017 2018

Результаты 2018 года 

Новые партнеры в 2018-19: 



Международные проекты по страхованию пассажиров 

16.07.18 21.08.18 

Бизнес с 
российскими 
партнерами: 

aeroflot.de 

aeroflot.fr 

aeroflot.cn aeroflot.it 

aeroflot.com 

biletix.kz 

biletix.by 

biletix.am 

biletix.az 

06.03.19 



Международные проекты по страхованию пассажиров 



Международные проекты по страхованию пассажиров 



Продажи страховок к билетам в РФ: рост или спад? 
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Динамика продаж страховых услуг пассажирам 
(изменение месячной выручки к аналогичному периоду прошлого года) 
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Динамика продаж страховых услуг авиапассажирам 
(изменение месячной выручки к аналогичному периоду прошлого года) 

Продажи страховок к билетам в РФ: рост или спад? 



Услуги АК: «дополнительные» или необходимые? 



Веб-сайт Авиакомпании «Победа». 
Динамика attach rate (кол-во полисов к кол-ву сегментов) в 2018. 

Динамика дек.18/17: 
 
Кол-во билетов: ++ % 
 
Attach rate: -- %  
(-3 п.п.) 
 
Кол-во полисов: 
-0,3% 
 
Брутто-сборы: 
-6% 

Продажи страховых полисов пассажирам: кейс “Победы” 



Кто и как покупает наши продукты? 
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Командировка Не командировка 

Полис куплен отдельно от билета 

Другое / З.О. / не помню 

Не знаю (билет покупал не я) 

Понял что купил, когда получил билет с полисом 

Полис не был включён, я включил его самостоятельно 

Я видел, что полис включён ещё до оплаты, и не стал его удалять 

Насколько осознанной была покупка полиса? (клиенты, обращавшиеся за выплатой) 

 

Канал: online 
 

Траффик: opt-out. 
 



Осознанность покупки полиса (при opt-out) 

« - Как вы принимали решение о страховании?» 
 
1700 клиентских опросов 
(в рамках исследования для построения CJM) 
 
99% - клиенты без страховых случаев. 
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100% 55%

При планировании поездки 49% 63%

Включен в нестрах. услугу 35% 43%

Навязали 5%

Добровольно 3%

Спонтанно 3%

З. О. 6% 62%

1_Принятие решения о страховании



Развитие продукта и сервиса для клиентов 

Дистанционное 
урегулирование 

Электронное 
уведомление 

Электронное 
урегулирование 

Моментальная 
выплата 

Заявление бумажное бумажное скан-копия электронное 

Способ подачи 
• Почта России 
• лично 

• email 
• сайт АС 
• МП АС 

• email 
• сайт АС 
• МП АС 

не требуется 

Сбор документов самостоятельный самостоятельный самостоятельный не требуется 

Подтверждающие 
документы 

оригиналы 
(почтой) 

оригиналы 
(почтой) 

скан-копии 
(email) 

не требуются 

Способ выплаты перечисление на счет 
перечисление на 

счет 
перечисление на 

счет 
моментальная 

выплата на карту 

до 2015           2015              2017            2018-19 

• Доля клиентов, заявляющих через сайт/МП: 50+% 

• Доля заявлений, урегулированных электронно: >90% 



Электронное урегулирование убытков (ЭУУ) 



60% 

15% 

11% 

13% 

1% 

Задержка вылета 

Багаж (не прибыл) 

Багаж (повреждение) 

Отмена поездки 

Несчастный случай 

Что происходит с авиапассажирами 

5 дней – электронное урегулирование 

  

Время, необходимо для получения 

полного пакета документа от 

Застрахованного с момента уведомления 

о страховом случае  

бумажное урегулирование – 16 дней 
  



Внедрение ЭУ в продукты партнеров 
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ЭУУ ЭУУ (без влияния МВ) Моментальные выплаты (МВ) 

Доля случаев, урегулированных в электронном виде 
(от общего числа страховых случаев)  

Стратегическая 
цель блока на 

конец 2019 



Моментальные выплаты при задержке и отмене рейса 

Первые продажи запущены 19.04.2018 (Tutu.ru). 
 

 
Сейчас продукты с МВ продают 4 ключевых партнера (Tutu, S7 Airlines, OZON.Travel, Аэрофлот); 
Еще несколько начнут продажи в 2-3 кв. 2019  
 
 

Реализовано >550 000 полисов с МВ, отслежено >100 000 рейсов,  
зафиксировано > 4500 страх.случаев, заявлено >1000 случаев (урегулированы 90%). 
Срок выплаты (после идентификации): 1-3 часа по 70% случаев 

 
Рост частоты заявлений: x6 раз (в сравнении с “ЭУУ”) 
Доля обращающихся: 30-40% от всех, по кому зафиксированы СС 

 
Задача: внедрение и комплексное развитие продукта на базе собственной технологии 
Поиск решений для продвижения с целью заметного роста Attach rate  



Моментальные выплаты при задержке и отмене рейса 



Моментальные выплаты при задержке и отмене рейса 



Моментальные выплаты при задержке и отмене рейса 



Моментальные выплаты при задержке и отмене рейса 



1. Клиент покупает 
полис вместе с 
авиабилетом на 
сайте партнера 
(Авиакомпании или 
ОТА). 
 
Покупка 
производится по 
привычной бизнес-
схеме. 

2. В день вылета 
рейса АС 
начинает 
отслеживать 
статус рейса. 
 
Для оценки 
статуса и времени 
задержки вылета 
используются 
данные внешних 
источников – 
агрегаторов 
информации по 
авиарейсам 

3. АС фиксирует 
задержку вылета 
или отмену 
застрахованного 
рейса.  
 
По номеру 
телефона из PNR 
АС направляет смс 
с ссылкой на web-
форму для 
автоматической 
выплаты. 
 
 

4. Клиент вводит 
данные карты для 
получения выплаты, 
и прикладывает: 
 фото паспорта  
 фото посадочного 

талона. 
 

5. АС проверяет 
полученные 
данные. 
 

6. АС перечисляет 
страховую 
выплату на 
банковскую карту, 
данные которой 
клиент указал в 
web-форме. 
 

 
 
 
 

 
 
 



NPS в урегулировании обращений – оценка клиентов 

Оценки и факторы влияния на NPS Корреляция 
2015 2016 2017 2018 

2 кв. 4 кв. 2 кв. 4 кв. 2 кв. 4 кв. 2 кв. 4 кв. 

Оценка: Удобство заявления страхового случая через СМС по гиперссылке 69%               4,9 

Вероятность приобретения полиса Альфастрахования при следующем перелете 57%     4 4,3 4,1 4,1 4,1 4,5 

Удовлетворенность составом страхового продукта 54% 4 4,1 4 4,3 4,1 4,1 4,1 4,5 

Удовлетворенность принятым решением 53% 4,2 4 3,7 4,2 4,2 4,3 4,3 4,6 

Соответствие процедуры выплаты ожиданиям респондента 44%     4 4,2 4,2 4,3 4,5 4,6 

Профессионализм и компетентность оператора 42% 4,2 4,2 4,3 4,5 4,5 4,4 4,5 4,5 

Понятность и прозрачность процедуры заявления о СС после разговора с оператором колл центра 34%     4,4 4,5 4,4 4,5 4,4 4,5 

Информированность о поступлении выплаты 25% 3 3,9 4,4 4,4 4,5 4,6 4,7 4,8 

Разъяснение перечня документов, необходимых для принятия решения о страховом случае 23% 4,5 4,6 4,5 4,7 4,7 4,8 4,6 4,8 

Оценка: простота и понятность заявления страхового случая на сайте АС/через МП 21%             5 4,6 

Понятность и прозрачность процедуры заявления о СС 20% 4,3 4,3 4,3 4,8 4,5 4,6 4,5 4,8 

Удобство приобретения полиса 14% 4,8 4,8 4,9 4,9 4,9 4,9 4,8 4,9 

100 241 117 300 189 300 302 314 

Только выплаты Выплаты и отказы 

Выплаты, 

отказы, 

запросы 

Динамика  

методики* 

16 31 28 40 34 45 36 60 

2 кв. 4 кв. 2 кв. 4 кв. 2 кв. 4 кв. 2 кв. 4 кв. 

2015 2016 2017 2018

Выборка 

 Рекордный NPS за все время замеров 

 Методика оценки ужесточалась в 2018 

 Влияние моментальных выплат            

на общий NPS пока не существенное. 

 NPS по кейсам с моментальной 

выплатой: 71% 



Голос клиента 

Три года подряд “АльфаСтрахование” – любимая страховая компания 
для путешествий, по мнению российских пользователей TripAdvisor. 



Кто наш клиент ? 

Считаем людей, а не только полисы/деньги 



Кто наш клиент ? 

Какого они возраста ? 

Женщины или 
мужчины? 

Как часто они летают ? 

Зачем они летают ? 

Авиа vs ЖД / Авто ? 

Как они покупают 
билеты ? 



Кто наш клиент ? 





Динамика клиентской базы (пассажиры) 



Динамика клиентской базы (пассажиры) 

Ключевые вводные и вопросы: 
 

 Сегментируем уникальных клиентов по кол-ву полисов и LTV 
 

 Анализируем покупки и поведение, в т.ч. внутри сегментов 
 

 Откуда каждый год приходит 60-65% новых клиентов? 
 

 Куда и почему «уходит» 70-75% из них? Когда они вернутся? 
 

 
 
 
 
 

Какие продукты понравятся нашим клиентам так, 
чтобы они решили покупать их всегда? 



Проект “Smart Offer” 

 
Что мы хотим иметь? 
 

Динамическое формирование в режиме реального времени страхового продукта, таргетированного под 
запросы конкретного клиента и его опыт взаимодействия с АС. 
 
Фаза 1: Подбор 1-3 комплексных продуктов из 10-20 настроенных для агента. 
Учет множества параметров перелета: стоимость билета, регулярный/чартер, наличие багажа в тарифе, 
условия добровольного возврата билета, гражданство пассажира, и т.д. 
Цель: максимизация конверсии при сохранении или оптимизации среднего чека. 
 
Фаза 2: Учет LTV и истории взаимодействия АС с клиентом, для формирования спец. предложений 
индивидуальным пассажирам. 

Что мы имели раньше? 
 

• Каждый партнер продает продукт, параметры и цена которого фиксированы по согласованию с ним.  
• Продукты у разных партнеров отличаются друг от друга 
• Разным пассажирам предлагается один и тот же продукт 
• Перенастройка условий продукта – ручной процесс + трата ресурсов  
 





Уникальная информация о полете 

Уникальные данные о полете: 

 

• Тип воздушного судна 

 

• Рекомендации по выбору места в 

самолете 

 

• Погодные условия в местах взлета и 

посадки 

 

• Подробный маршрут, включая города и 

достопримечательности 

 

• Время в пути с учетом ветра 

 

• Прогноз зон турбулентности 

 

• Вероятность задержек и ухода 

самолета на второй круг 

 
 



Рекомендации по выбору места в салоне 

Desktop Mobile 



Видеокурс для победы над аэрофобией 



Тестовая рассылка: 50 000 email 
Open rate ~ 40% 

Конверсия в переходы на сайт: 6% 



Программа лояльности «АльфаБаллы» 



… ЛЕТАЙТЕ 
ЧАЩЕ! 

Дмитрий Мигачев 
Департамент страхования пассажиров 
 
MigachevDU@alfastrah.ru 
facebook.com/dmitry.migachev 

mailto:MigachevDU@alfastrah.ru


Насколько часто летают жители России? 
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Не летал 1 раз 2-3 раза 4-5 раз 6 раз и более З.О.* 

2014 г. 

2015 г. 

2018 г. 

Приходилось ли Вам в последние 2-3 года 
летать рейсами любой из авиакомпаний, 
и если да, то как часто? 

Исследования ВЦИОМ, 2014-2018. https://wciom.ru/index.php?id=236&uid=8927 



ЧЛП: доли в клиентском портфеле и в доходе 
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Доля в кол-ве Доля в обороте 

К
о

л
-в

о
 б

р
о

н
и

р
о

ва
н

и
й

  
ун

и
ка

л
ьн

ы
м

и
 к

л
и

ен
та

м
и

 з
а 

1
2

 м
ес

. 

 3 раза за год и чаще путешествовал 
лишь каждый 7-й клиент 
 

! Но этот сегмент приносит 36% дохода 



Инсайты из собственного соц.опроса пассажиров 

Приходилось ли вам сталкиваться со следующими 
негативными моментами путешествия на самолете: 

3% 

4% 

6% 

10% 

10% 

11% 

37% 

47% 

Другое 

Некорректное поведение … 

Отсутствие оповещений 

Повреждение багажа 

Потеря багажа 

Отмена рейса 

Длительная задержка … 

Никогда не сталкивался 

Была ли у вас страховка на этот случай и 
воспользовались ли вы ею? 

12% 

62% 

19% 

7% 

Не помню 

Не было 

Была, но не 
воспользовался 

Была, воспользовался 



Готовы ли Вы приобретать (и в дальнейшем) страховой полис, 
предполагающий компенсации при возникновении затруднений, 

связанных с путешествием на самолете? 

27% 

21% 

10% 

34% 

8% Да 

Скорее да 

Скорее нет 

Нет 

Затрудняюсь 
ответить 

Инсайты из собственного соц.опроса пассажиров 


