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大纲大纲

• 征求问题

• 基本介绍（由小地方看大陆社会与文化）

• 大陆保险公司与理赔组织简介

• 几个观念的探讨（两岸比较）

– 两核制

– 理赔工作流程

– 矩阵式管理

– 集中式管理

– 准备金提存

– CFR
• 在大陆生活简介

• 对台湾保险界的建言



大陆的特色大陆的特色

• 地广。

• 人多。（人才多，但还是不够）

• 重关系。

• 地区的差异性。

• 大量新公司的成立。

• 保险人才的争夺战。



由小地方看大陆的社会与文化由小地方看大陆的社会与文化

• 几个要了解的概念：
– 国务院与国十条（国务院对于保险业改革发展的若干意见）。
– 保监会（http://www.circ.gov.cn）与“做大做强”和“又快又好”。

• 各保险公司的总公司。

– 领导与“班子“。
– 人员流动的探讨。
– 官本位文化。
– 实力主义。
– 阶级分明的社会。
– 贫富悬殊的社会。
– 喝酒文化与招待文化。
– 法院与公安。
– 大国崛起与爱国主义。
– 表达能力与书写能力。
– “中国人”与“台湾人”的解读（您是哪里人？您老家是哪里？）。

http://www.circ.gov.cn/
http://www.circ.gov.cn/


大陆保险公司与理赔组织简介大陆保险公司与理赔组织简介

• 公司文化
– “班子”概念。
– 总公司，分公司，中心支公司，支公司，营销服务部，具体而微的概念。
– “总”是特别多。

• 公司营业与理赔模式
– “一条龙服务”。
– 两核人员（核保与核赔）与“两核总”的概念。
– 矩阵式管理。

• 对传统思想的冲击
• 技术权 vs. 行政权的困惑。

• 理赔组织与理赔人员
– 理赔人员与公估公司。
– 人员的水平。

• 理赔作业流程的思考模式
– 作业流程的逻辑。
– 车险

• 集中式管理。
• “外包”。

– 非车险



矩阵式管理等各种管理方式矩阵式管理等各种管理方式

• 地方分权与中央集权。
– 完全由地方主控的“分散管理”。

• 两核总的概念。

– 由总公司主控的“垂直管理”。
– 介于其中的“矩阵式管理”。

• 外资公司的理念。

• 首席核赔官的概念。

– 由资讯科技所引起的变革：集中管理。
• 平安模式

• 其他模式
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理赔作业流程理赔作业流程 –– 分散处理分散处理
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定损

调度
分案接报案 理算/

缮制
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未决
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•答疑理赔程序；

•接受材料与付款

分公司
理赔单
位作业

洽谈
案件核损



核赔人负责制核赔人负责制
客服电话中心

工时/零配件资料库与传输设备

重案组重案组
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管理/
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理赔部门

车险理赔 非车险理赔

核赔人 调查定损 共同资源

重案
配件
盗抢
复勘

一
般
案
件

人
伤

PA 责任险 财产险
货运
险

虚拟涉及人伤赔案处理小组
（医疗人员的角色）

共同资源速
赔

PA险理赔

分公司标准理赔组织架构图分公司标准理赔组织架构图

核赔人核赔人
负责制负责制

建立有组织，建立有组织，
有纪律的理有纪律的理

赔团队赔团队



理赔作业流程理赔作业流程 –– 集中管理集中管理（基础概念）（基础概念）

收材料 核赔立案调查
定损

调度
分案接报案 理算/

缮制
未决
管理

客户

总公司理赔部门

分公司
理赔单
位作业

洽谈
案件

集中
作业

•现场调查；
•对客户的现场服务；
•接受材料与付款

•案件集中环节的处理
•稽核/CFR/培训
•政策各种制度的制定和监督
实施

分公司其他
部门

总
公
司
其
他
部
门

•提供各项报
表数据
•及时反馈各
项赔案信息

付款
结案

核损



理赔集中管理思路理赔集中管理思路

理赔中心

理赔部

区域理赔中心1理赔管理

制度制定

稽核

辅助人管理

零配件资料库

知识管理平台
/培训

区域管理中心2 区域管理中心3

•集中接报案/派工调度
•集中核损/立案和案件的未决管理
•集中核赔；
•集中付款
•技术支援——重案组、医师组

分/支公司 1 分/支公司 2 ……
•查勘定损
•收材料
•服务

赔案
处理



被保险人

保险人

第三请求方

医院

有责任的其
他当事方

A

B

C

医院第三请求方被保险人保险人 ABC

有责任的其他
当事方

责任险服务理念示意图责任险服务理念示意图



准备金的提存准备金的提存

• “凡走过必留痕迹” ……。

– 会做赔案就会提存准备金。

• “及时”，“充足”与“准确”。
• 准备金变动的纪录。

• 将简单精算数据化为理赔管理工具。

– 准备金变动纪录。

– 案件流量管制。



CFRCFR

• 训练与稽核的最佳工具。

• 过程重于结果。

• 建立团队的有效方法。



已决赔已决赔
案的总案的总
赔款赔款

样本数样本数
的总赔的总赔
款款

流失点流失点
(leakage)(leakage)

CFRCFR的思路的思路



CFRCFR工作流程工作流程

工作手册 作业典范

组织CFR团队

设计CFR问卷

挑选有效样本数

CFR检查

统计CFR结果

制定行动计划 不断改善



对台湾保险界的建议对台湾保险界的建议

• 不同的地理与社会环境造就了不同的管理理念与
作业流程。两岸可以互相交流，互相学习。

• 本地保险公司间的合作与竞争。

• 理赔人员的地位与定位。

• 保险从业人员的基础训练。

• 保险技术的深化。

• 业界与学术界的合作。

• 共同开发IT作业/管理系统。



台湾加油！台湾加油！
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