附件1

中国渔业互保协会理赔规范年工作方案

一、开展目的

2013年理赔服务年活动在各级互保机构的努力下取得了较好的成效。总结一年来的工作情况，我们发现理赔工作仍存在服务质量不高、流程不规范、理赔材料不明晰、赔付时间长等问题。

2014年开展理赔规范年，就是要在总结理赔服务年工作基础上，认真查摆问题，深入分析原因，研究解决办法，制定规范管理制度，推动渔业互助保险事业持续健康发展。

二、总体目标

在业务系统理赔模块上线运行、不断扩大直属机构理赔权限，下放范围和额度的基础上，进一步规范工作流程和理赔操作，建立理赔质量考核指标，完善理赔服务措施，增强服务能力，提升服务质量。

三、主要内容

（一）理赔服务规范

1.落实服务公示制度基础上，建立理赔告知制度。各级互保机构应在组织检查“互保理赔服务公示”贯彻落实情况基础上，在会员办理渔业互助保险入保手续时，向其发放《渔业互助保险理赔提示书》，告知理赔处理流程、索赔材料清单、查询理赔进度和投诉举报处理方法等内容，便于会员或被保险人索赔，提高案件处理速度。 

2.完善理赔查询制度。理赔过程中，会员或被保险人可采取直接询问互保经办机构或拨打中国渔业互保协会客服电话等方式对理赔案件处理进程、受理环节完成情况及预计完成时间等内容进行查询。协会将在理赔规范年度内开通中国渔业互保协会网站赔案查询服务，届时会员或被保险人可通过现场咨询、电话自主查询和网上查询赔案处理情况。

3.建立未决清理制度。各互保机构应每年组织对上一年度未决案件进行清理，对于无法与会员、受益人达成赔偿协议的，要及时做好解释工作；确实不能及时解决的，应研究制定解决方案，拿出可行措施，明确解决时间。 

（二）理赔行为规范

理赔行为规范包括理赔人员道德规范、理赔标准规范、理赔流程规范和理赔时效规范四方面内容。理赔人员应严格遵守国家法律法规，根据《理赔工作规则》要求，做到 “理赔及时、赔付合理、服务到位”。为规范理赔行为，协会在《理赔工作规则》的基础上编写了《理赔各环节操作规范》，请各级互保机构遵照执行。

（三）理赔材料规范

1.规范理赔材料内容

为规范理赔材料内容，结合理赔材料收集中存在的问题，协会在理赔规范年中采取两项措施：

（1）印发《渔业互助保险理赔材料清单参考表》，理赔人员在处理不同类型事故时可参照《渔业互助保险理赔材料清单参考表》收集相应理赔材料。

（2）编制《渔业互助保险索赔材料补充通知书》，经办机构审核案件发现索赔材料不全的，应以《渔业互助保险索赔材料补充通知书》形式通知会员、被保险人或受益人补充材料。

3.规范理赔案宗制作

在《理赔各环节操作规范》中明确理赔案宗封面、目录和内容样式，各渔保机构在制作理赔案宗时应遵照执行。
（四）建立理赔质量考核制度

通过制定理赔质量考核指标，并定期以文件形式向全国通报各地理赔质量考核指标，督促各地区有目的性和针对性的加强理赔监管，规范业务操作，提高服务质量。

理赔质量指标体系包括报案率、结案率和平均结案周期等理赔效率类指标，一审通过率、投诉率等理赔管理类指标，以及赔付率、案均赔款等理赔成本类指标。

四、工作要求

（一）组织领导，积极落实。

各级互保机构要充分认识此次活动的重要性，积极主动地落实好相关的工作部署。各办事处要做好组织协调工作，加强对相关工作的指导和监督，指派专人负责管理工作，建立各级责任制，明确责任，加强宣传引导，把理赔规范年活动落到实处。

（二）稳步推进，定期总结。

各级互保机构应在稳步推进理赔规范年工作的基础上，总结理赔规范年工作中发现的问题和改进措施。并于2014年7月30日前上报理赔规范年中期落实情况报告，于11月30日前上报理赔规范年总结报告。理赔规范年中期落实情况报告应包含省（区、市、海区）理赔规范年工作落实情况、渔民的满意度、存在的问题和改进建议，并附反映工作落实情况和渔民满意度的照片、音像和文字资料；理赔规范年总结报告应全面反映省（区、市、海区）理赔规范年工作内容、工作取得的成效、渔民的满意度、发现的问题和改进措施，并附反映工作成效和渔民满意度的照片、音像和文字资料。
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