
赔付方案

（一）赔付原则

1.1 先赔付后追偿的原则

发生赔案后，若属于相关责任方的责任，相关责任方怠于赔偿的，我司将优

先进行赔付，赔付后向相关责任方进行追偿。

2.1 不可中止原则

保函合同生效后，除达到事先约定的解除合同的条件外，在保函合同约定的

有效期届满之前，金融机构和投保人不可解除保险合同，金融机构不得以投保人

要求撤销为由拒绝履行赔偿责任。

（二）赔付规则

赔付要求招标人认为投标人在参加投标过程中，有违反法律、法规和规章规

定或招标文件约定，需不予退还（或没收）投标保证金。

担保责任必须包括但不限于以下情形：

（1）从投标截止时间起到投标有效期届满前，投标方修改或撤销投标文件；

（2）在收到中标通知书后，投标方未能按中标通知书要求与招标人签订合

同；

（3）在本项目招投标过程中，出现招标文件规定的其他投标保证金将不予

退还的情形；

（4）投标人在投标过程中存在围标串标行为；

（5）拟派总监理工程师在投标截止日有在其他在建合同工程上担任总监理

工程师的情形。



（三）赔付流程

（四）赔付详细说明

（1）中心/被保险人可通过系统线上申请或线下拔打理赔电话的方式，发起

理赔请求；

（2）金融机构收到理赔请求后，3个工作日内作出是否属于担保责任的核

定；

（3）被保险人向金融机构提供理赔材料，金融机构收到材料并审核，审核

成功后 7个工作日内完成理赔。



（五）理赔服务方案

平安产险是国内最早将赔付时效性作为重要考核指标的保险公司，在理赔服

务上拥有强大畅通的 IT 网络，拥有 365 天×24 小时接报案调度查勘定损的后援

中心，拥有先进的互联网理赔系统。“服务保障量身定造，真正满足客户需要”

的全方位服务理念，能为客户提供最诚信、最优质的保障。为了客户理赔结算方

便，我司将为本项目通过十大理赔动作，提供“一站式”理赔支持。

1）专项理赔培训

1）保单的理解、承保流程、注意事项

2）理赔要点

3）特殊事项的沟通

具体培训安排

培训

分类

培训时间 培训内容 培训对象 培训讲师

产品培训 产品开售前
常见理赔 QA，保障责任

范围的通俗理解

各地市的销售人员、客

服团队

分公司财产险核

保经理

理赔培训
产品开售期间，

每周安排一次

提供理赔资料、理赔流

程等理赔服务培训

各地市的销售人员、客

服团队
分公司理赔专员

2）专属理赔团队

为了充分保障被保险人的利益，我司召集了总公司理赔部（视屏会议）、后

援中心（视屏会议）、浙江分公司该项目高管、浙分理赔部、以及嘉兴中支理赔

部和承保小组召开了后续理赔沟通会议，为项目设计了针对性的理赔解决方案，

优化现有理赔流程，以保证我们的理赔服务实现高效运营、切实可行且具有足够

的承担力。



针对本项目我司将配备专门的服务人员团队，这些服务人员为重点客户部经

理或者优秀员工，优先负责处理本项目的所有理赔事宜，负责本项目理赔服务承

诺的跟踪、落实以及理赔服务专员的服务品质考核。

以下是理赔服务团队主要成员列表如下：

理赔服务团队成员

联系人 电话 手机 职责备注

潘庆勋 0573-88262237 18367160132 理赔总指挥

顾忠兵 0573-81950978 13735494914 理赔经理

蒋旭斌 0573-82682909 18367360336 理赔专员

龚欢 0573-87667322 13738290538 理赔专员

张敏 0573-82819715 15024316968 理赔协调

杨薇薇 0573-82682909 13957385414 理赔资料收集与协办

王翠 0573-82719309 15825707395 理赔资料收集与协办

邹珺君 0573-82704308 15845577435 理赔资料收集与协办

王根文 0573-82704207 18345567864 理赔资料收集与协办

项目属地理赔经理：顾忠兵，电话：18158128902

接到被保险人的电话或书面报案通知后，我司将立即答复并予以立案。同时

我公司系统平台将通过邮件、短信的方式通知日常服务团队，启动赔案跟进工作。



3）技术设备支持

我司配置了查勘车 385 台，每台车都配备了 GPS 设备（其中 30 台新车 13

年 7 月投入使用），桐乡市如有需求可随时调配。95511 根据 GPS 信息及作业情

况进行派工，使得派工更加合理，确保了查勘定损赶赴时效，在 2012 年中国质

量万里行的抽查活动中，平安的查勘员第一个到达事故现场，并提供了全面的服

务，得到了中国质量万里行组织的“优 A级”评价。

五大查勘利器：

（1）查勘车：全省查勘 385 台，每台车辆都有鲜明的平安 logo，整洁无损。

（2）GPS：全省 GPS 设备 385 台，保证每台查勘车准确高效的接受 95511

的派工信息，确保了查勘定损的赶赴时效。

（3）IPAD：全省 IPAD 手持终端设备 400 台，每台设备都配备 3G 上网卡，

可全天候实现快速现场查勘，为简单案件的处理提供了快捷、高效的通道。

配备的查勘车：



E 理赔手持终端

GPS、IPD

SONY 录音笔 救援工具



4）优化理赔流程

为了给该项目提供更为贴心的理赔服务，我们专门设计了理赔流程。出险后，

客户可拨打 95511 进行报案，属地服务机构负责查勘、资料提供、客户沟通、赔

案洽谈和赔款支付等事宜等。

流程特点：

1）更加关注赔案处理的及时性，简化索赔流程，灵活处理索赔资料；

2）更加关注理赔透明性，通过先进技术平台，方便客户随时查询赔案进展；

3）更加关注理赔的公平性，通过与桐乡市公共资源交易中心的良好互动，

使案件处理更加公开公正。

中国平安现已完成了全国理赔流程改造，通过强大的后援中心和 IT 平台，

平安与客户即将实现端对端的一站式理赔服务，大大简化理赔流程。



5）线上理赔通道

针对本项目，我司也特开设线上化的理赔通道，客户也可通过企业宝 APP

进行线上理赔操作，在线报案、赔案查询、赔案处理、进展追踪等理赔相关操作，

实现线上办理理赔服务，无需上门办理。





为贯彻银保监会创新、协调、绿色、开放、共享的服务倡议，深入推进线上

化、无纸化、差异化企业服务，我司倾力打造 B端一站式线上服务平台——“平

安好生活”、“平安好车主”。在线享受便捷的理赔服务，包括在线报案、线上

理赔等服务，服务全流程透明，自主查询，方便快捷。

1）在线报案



2）支付信息录入

3）上传理赔资料



4）全流程透明可视

5）取消案件



6）案件查询

6）“见索即付”绿色通道

VIP 标识为了保证小额案件的快速处理，提高被保险人的理赔服务感受度，

所有案件理赔资料依据案件情况适当简化，在发生保险事故后，仅需提供当地人

力资源和社会保障局的索赔通知书。且我司提供全程理赔上门服务，投保单位或

个人只需电话预约，我司即安排服务专员上门收取理赔资料，送赔上门。

该项目在我司的所有保单，在我司录单时全部标注“VIP”标识，具有“VIP”

标识的保单将享有我司所有针对重要客户推出的特殊政策和增值服务。有“VIP”

标识的保单，在拨通 95511 热线电话后，即转入高级坐席接听。

我司理赔完全响应见索即付，切实权益保障。

7）理赔时效承诺

1）全天 24 小时接报案

我司为本保险项目设置了专属理赔服务经理，365 天、24 小时接报案；一旦

出险，随时可以拨打理赔服务经理电话进行理赔报案、咨询以及索赔申请等工作。

同时，我公司还将向被保险人及施工方相关单位发送服务人员联系卡，相关单位

可以通过电话、传真、邮件的方式向我司服务专员的手机进行报案。



报案电话：平安全国 365 天 24 小时热线——95511

2）最长不超 72 小时理赔承诺

当保险责任明确、损失金额明确，保险双方达成赔偿协议后，我司在收到桐

乡市公共资源交易中心出具的索赔通知书后，我司按赔款金额大小进行时效承诺

保证，最长不超 72 小时。

8）理赔数据平台

我公司将建立完善的理赔档案数据平台并确保相关制度得到贯彻和执行。赔

案档案的管理体制包括：

对于被保险人向我公司提交的所有赔案资料，我公司均提供书面接收回执。

我公司将建立完善的保赔数据平台，其中承保数据包括：《保单》、《批改

情况》、《批单》以及保费单据等；理赔数据包括：《索赔通知书》、《检验理

算报告》、抗辩文件以及《赔款接受书》、赔款支付单据凭证及相关证明文件等，

并在责任期满后将相关结果合订，递交被保险人。

每月我司将于与本项目的被保险人核对承保和理赔文件的相关数据，并共同

整理上传支服务平台。每月我司针对理赔案例进行理赔数据公示，并形成赔案统

计分析报告。对于相关资料独立保存、并建立完整的查、借阅制度，授权管理并

承担保密义务。

新高铁财产险理赔系统，该系统于 2016 年上线，新系统具有以下优点：



9）理赔投诉机制

我司将在承保后建立客户投诉机制。对于被保险人提出的投诉意见将及时登

记备案，并定期向被保险人通报对投诉案件、责任人的处理意见及结果。

如果相关责任人被有效投诉，项目领导小组将视情况对其给予警告、责令改

正、通报批评等处理；对于发生超过 2次（含 2次）以上的投诉，我公司将更换

相应客户服务人员。
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