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01 理赔概述与流程简介



理赔是保险公司根据保险合同约定，对被保

险人因保险事故造成的损失进行赔偿的过程。

理赔定义

理赔是保险服务的重要环节，关系到保险公

司的信誉和客户的切身利益。通过理赔，可

以保障被保险人的权益，发挥保险的职能作

用，促进社会的稳定和发展。

理赔的重要性

理赔定义及重要性



人保财险理赔服务特点

专业化服务团队

人保财险拥有专业的理赔服务团队，

具备丰富的保险知识和实践经验，

能够为客户提供高效、专业的理赔

服务。

标准化服务流程 多样化服务方式

人保财险建立了完善的理赔服务流

程，确保每一处理赔案件都能按照

规定的程序和标准进行处理，提高

理赔的准确性和公正性。

人保财险提供线上、线下等多种理

赔服务方式，方便客户随时随地进

行理赔申请，简化理赔手续，提高

理赔效率。



结案与归档

赔款支付完成后，保险公司将对理赔案件进行结案

处理，并将相关材料归档保存，以备后续查询和追

溯。

报案与受理

被保险人在发生保险事故后，应及时向保险公司报

案，并提供相关证明和资料。保险公司受理报案后，

将指导被保险人进行后续理赔操作。

现场查勘与定损

保险公司将派出查勘人员前往现场进行查勘，了解

事故情况，并核定损失程度。同时，保险公司将根

据条款尽快确定赔偿金额。

审核与赔付

保险公司在收到完整的理赔材料后，将进行审核。

审核通过后，保险公司将按照约定的方式和时限向

被保险人支付赔款。

理赔基本流程与规范



提高理赔人员的专业技能和服务水平，提升理赔工作的质量和效率，增强客

户对人保财险理赔服务的满意度。

培训目标

围绕理赔基本知识、流程规范、实操技能等方面展开培训，包括但不限于保

险条款解读、定损技巧、沟通技巧、法律风险防范等课程，确保理赔人员能

够全面掌握所需技能，更好地为客户提供服务。

课程设置

培训目标与课程设置



02 报案受理环节详解



报案渠道介绍
详细阐述人保财险提供的多种报案渠道，包括电话报案、微信报案、网

上报案等，以便客户选择最便捷的方式。

操作指引
提供各类报案渠道的具体操作步骤，如图文并茂的指南，帮助客户顺利

完成报案流程。

报案渠道及操作指引



受理条件与材料准备要求

材料准备要求

详细说明客户在报案时需要

准备的相关材料，如身份证

、保单、事故证明等，并提

供材料样例，确保客户提供

的材料符合受理要求。

受理条件

明确列出人保财险受理理赔

的条件，包括保单有效期内

、属于保险责任范围内等，

以便客户对照自查。



常见问题汇总
总结客户在报案受理环节经常遇到的问题，如报案时限、材料补齐等，并给予

明确解答。

应对技巧
提供针对常见问题的应对技巧，帮助客户有效解决问题，提高报案受理效率。

常见问题解答与应对技巧



挑选具有代表性的成功受理案例，展示人保财险在理赔服务方面的专

业能力和高效处理。

案例分析选取

通过案例分析，提炼成功受理的关键因素和经验教训，为今后的理赔

工作提供借鉴和改进方向。同时，与客户分享这些经验，提升客户对

人保财险理赔服务的信任和满意度。

经验总结与分享

案例分析：成功受理经验分享



03
现场查勘与定损技巧提

升



沟通协调
与交警、相关当事人等保持密切沟通，确保查勘工作的顺利进行，并及时反馈

查勘结果。

准备工作
在前往现场前，查勘人员应熟悉案情，准备必要的查勘工具和文件，确保查勘

工作的高效进行。

现场细节把握
到达现场后，应仔细观察现场环境，记录事故痕迹，拍摄相关照片，并详细询

问事故当事人，全面了解事故经过。

现场查勘流程优化建议



定损方法
结合车辆维修手册、市场价格调研以及

专家经验，采用逐一比对、综合评估的

方法，确保定损结果的准确性。

注意事项
在定损过程中，应关注车辆隐蔽损坏部

分，避免遗漏，并确保定损结果的及时

性和有效性。

定损原则
遵循公正、客观、实事求是的原则，根

据车辆损坏程度和维修市场价格，合理

确定定损金额。

定损原则及方法论述



复杂案件分析

针对涉及多方责任、车辆损坏严重等复杂案件，应组织专家团队进行

深入分析，明确责任划分，确保定损工作的顺利进行。

争议解决机制

建立有效的争议解决机制，通过协商、调解等方式，及时处理定损过

程中的争议问题，保障客户权益。

经验总结

定期对疑难案件进行总结，提炼处理经验，为后续类似案件的处理提

供参考。

疑难案件处理策略探讨



实战演练：模拟查勘定损过程

根据实际需求，搭建模拟查勘定

损场景，包括事故现场、损坏车

辆等要素，为实战演练提供真实

环境。

模拟场景搭建

分组进行角色扮演，模拟查勘定

损过程，包括现场查勘、询问调

查、定损评估等环节，提升查勘

定损实战能力。

角色扮演与演练

在演练结束后，组织参与人员进

行总结，分析演练过程中的问题

，提出改进建议，并及时反馈演

练成果。

演练总结与反馈



04
审核结算环节关键点把

握



接收报案
确保及时、准确接收客户报案，记录关键信

息。

审核结算标准操作流程回顾

01
资料审核
细致审查客户提供的理赔资料，核实其真实

性和完整性。

02

定责定损
依据相关条款尽快完成定责定损工作，确保

公正、合理。

03
结案支付
在达成赔偿协议后，迅速完成结案支付流程。04
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