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Чего современные потребители ждут от страхования?

Переход на 
предупреждение рисковПотребительские 

требования, основанные 
на ценностях

Более качественное 
цифровое 

взаимодействиеНовая роль агентов: от 
«продать» к 

«предугадать»

"Customer Behavior and Loyalty in Insurance: Global Edition 2023" by Bain & Company, over 128,765 consumers in 14 countries



Предупреждение рисков – не экзотика, а необходимость

Доля потребителей, заинтересованных в услугах страховщиков по 
предупреждению рисков



Высокие цели – большое уважение

Средний NPS страховщиков со стороны разных категорий клиентов

Оценка клиентами компаний, для которых не важны ценности более высокого порядка

Оценка компаний, для которых важна одна или более ценности более высокого порядка



Пирамида ценностей (потом посмотрите)



Что клиентам не нравится в страховании? 
То же, что и раньше.

Сложность и 
непрозрачность 

условий страхования

Недостаточная 
ценность за 

требуемые деньги

Наполнение продуктов 
не соответствует 

потребностям

Недостаток честности 
и доверия

Низкий уровень 
клиентского 

обслуживания

J.D. Power’s U.S. Claims Digital Experience Study



На что жалуются клиенты в отношении сервиса со стороны страховщиков?

Грубые или непрофессиональные сотрудники

Длительное время ожидания

Бесполезные и чёрствые сотрудники

Сложность опций IVR

Медленное решение вопросов

Частые переводы звонков и повторные объяснения проблем

Трудности с поиском контактной информации службы поддержки 
клиентов

Трудности с доступом к сотруднику-человеку

Языковые барьеры

Ограниченные варианты контактов

Отсутствие последующих действий для обеспечения решения и 
закрытия проблемы

Ограниченные часы обслуживания

Unleashing the value of customer service. The transformative impact of Gen AI and agentic AI. Capgemini Research Institute 2025

Какие проблемы в клиентском сервисе входят в топ-5 по мнению клиентов?



Человеческое и цифровое – как две стороны монеты

Интеграция с ИТ 
системами

Высокая 
производительность

Доступная форма 
подачи информации

Эмоциональная 
вовлечённость

Большие объёмы 
данных

Минимум ошибок

Круглосуточная 
доступность

Уточнения и 
разъяснения

Цифровые 
инструменты

Человеческие 
каналы

Формализованный 
подход

Низкая 
производительность

Ошибки и 
неаккуратность

Ограниченная 
доступность

Сложности в 
коммуникации



Цифра – хорошо, но непонятно

ИТ система

Пользователь

Интерфейс



Цифровые каналы есть, но они плохие

Доля потребителей страховых услуг, которые попытались воспользоваться 
различными цифровыми сервисами и потерпели неудачу

Заявить убыток

Получить консультацию

Разрешить проблему или жалобу

Сравнить варианты и выбрать продукт

Купить продукт

Пролонгировать полис
Оплатить счёт

Изменить способ оплаты

Управлять своей УЗ

Доля потребителей, которые изначально воспользовались цифровым каналом, автострахование США
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Фиджитал – худшее от обоих вариантов

Phygital

Цифровые 
инструменты

Человеческие 
каналы

Низкая 
производительность

Ошибки и 
неаккуратность

Ограниченная 
доступность

Формализованный 
подход

Сложности в 
коммуникации



Как клиенты предпочитают общаться с компаниями

Поддержка по телефону

Поддержка по электронной почте

Чат-бот / чат в реальном времени

WhatsApp и другие мессенджеры

Порталы самообслуживания

Социальные сети

Поддержка в офисе

Форумы и онлайн-сообщества

2022-2023 2024-2025

Unleashing the value of customer service. The transformative impact of Gen AI and agentic AI. Capgemini Research Institute 2025



А чем плохи традиционные боты?

Сила в словах у 
тебя есть, но ты 
их расставить 
не можешь…



Языковая модель – слова расставлять умеет. 
Но есть ли сила?

Рекомендуемая 
информация 

Обобщение 
содержимого

Извлечение 
информации

Категоризация текста

Понимание 
естественного языка

Ответы на вопросы

Создание текстов

Перевод с языка на 
язык

Эмоциональный анализ 
текста



Больше, дороже… сильнее?

AGI

192M



До создания сильного ИИ осталось…

Дата предсказания
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Metaculus forecast "When will the first general AI system be devised, tested, and publicly announced?"



Что больше: 4.9 или 4.11?

Ожидания: Реальность:

Доля галлюцинаций в генеративных ИИ системах составляет около 

20%(особенно если вы просите короткий ответ).

В новых и более мощных моделях доля галлюцинаций увеличивается.

Так, в новейших моделях OpenAI доля галлюцинаций составила 

от 33% до 79% (Источник: The New York Times)



Так появились ИИ агенты



ИИ-агент – человек для человека, робот для робота

Агент LLM

Память

ИнструментыИнструкции

Пользователь

Запрос

База знаний

Функции Интеграции



Болтает как бабочка, работает как пчела

Агент LLM

Память

ИнструментыИнструкции

Пользователь

Запрос

База знаний

Функции Интеграции

Интеграция с ИТ 
системами

Высокая 
производительность

Доступная форма 
подачи информации

Эмоциональная 
вовлечённость

Большие объёмы 
данных

Минимум ошибок

Уточнения и 
разъяснения



А как насчёт эмоций?

Large Language Models Understand and Can Be Enhanced by Emotional Stimuliб 2023



Роль агентов в трансформации продаж в страховании

Обслуживание 
клиентов 24/7

Соблюдение 
законодательства 

Объяснение условий и 
продажа полисов

Напоминания о 
пролонгации 

Кампании 
продвижения 

Обучение новых 
сотрудников

Квалификация 
лидов

Гипер-
персонализированные 
рекомендации

Old-School Sales Out? AI Agents in Insurance Distribution In? Digiqt



И что, правда работает?

Сотрудников, работающих с клиентами, 
говорят, что инструменты генеративного 
ИИ повышают эффективность их работы, 
позволяя им участвовать в более 
эффективном взаимодействии с 
клиентами.

Сотрудников, работающих с клиентами, 
отмечают, что генеративный ИИ сократил 
время, которое они тратят на рутинные 
задачи, такие как повторные контакты и 
ведение заметок.



Что делает робота – агентом? (К людям это тоже относится)

Автономия
Степень, в которой субъект может  
принимать независимые решения

Полномочия Дееспособность
Отражают перечень или ограничения на действия, 

которые может совершать субъект
До какой степени самостоятельно субъект 

может действовать по своему выбору

Business, meet agentic AI. Capgemini Research Institute 2025



Агенты бывают разные

Автопилот

Второй пилотЧат-бот

Мульти-агентская система
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Business, meet agentic AI. Capgemini Research Institute 2025



Неужели всё так просто? Нет!

                                        

                                                  

                   

                 

                        

                                         

            

                          

                                          

                                       

                                                 

                         

                                                            

           
             
             
            

                               
         

                               

                           
       

                              
                 

                           
        

Обеспечение качества 
общения

Интеграция со старыми 
системами

Недостаток человечности в 
комплексных сценариях

Потоковый разговор
Многоязычие

API и средний слой
Модернизация бэкенда

Споры при урегулировании
Расследования мошенничества

Управление изменениями
Обучение и коммуникации

Исторические искажения данных
Честность и прозрачность

Неполные клиентские данные
Устаревшая информация

Защита данных
Честные практики продаж

Сокращение издержек
Чёткая дорожная карта

Сопротивление организации и 
управление изменениями

Этические проблемы

Качество и доступность данных

Проблемы возврата 
инвестиций

Регуляторные и законодательные 
риски

Проблемы с 
ИИ агентами в 

продажах 
страхования

Old-School Sales Out? AI Agents in Insurance Distribution In? Digiqt



Аналитики верят в перспективы ИИ агентов. А вы?

$4,631.9M

$1,036.3M
$712.8M

$490.2M



Спасибо!
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