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安邦保险机动车辆保险理赔服务承诺 

(2014 版) 

为了向广大客户提供优质、高效的理赔服务，安邦保险将按照“一个客户，

综合服务”的原则，主动接受社会各界的监督，提高理赔综合服务水平,诚信、

文明、快捷的为保户提供理赔保障，重点就如何提高服务效率和服务质量向社

会做出如下承诺： 

一、服务品质 

安邦保险公司将为您提供专业、便捷、全面的保险理赔服务，耐心、详尽、

专业的解答您有关车险理赔的各项问题。 

二、全国通赔 

统一执行“全国通赔”服务，在全国范围内实行车险全国通赔，使您在任

何时间、任何地点都能得到统一标准的理赔服务。 

三、服务时效 

1、接报案 

（1）全国统一电话 95569 提供 365*24 小时接受报案和咨询服务，并保持

电话畅通，10 秒接通率不低于 85%，整体接通率不低于 98%。 

（2）一般接报案案件 3 分钟内完成报案受理，复杂案件 5 分钟内完成报案

受理。 
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（3）通过全面升级的 GPS 地图调度系统，对事故地点快速定位，并调度最

近的查勘理赔人员以最快的速度抵达现场提供“邦道位”式服务。 

2、查勘 

（1）安邦保险公司理赔查勘人员会在接受调度后 3 分钟内与您取得联系。 

（2）主城区、设有分支机构的远郊区县城区范围内在接到报案后 30 分钟

内到达；设有分支机构的远郊区县城区范围之外在接到报案后 1 小时内到达。

如遇特殊情况如交通拥堵、道路施工、恶劣天气等难以按时到达现场时，查勘

人员会与您进行沟通，征得您的理解，并另行约定到达时间。 

（3）需要补充查勘现场的事故，查勘人员会自报案受理时间起 48 小时内

与案件报案人取得联系，协商确定事故复勘的时间、地点和方式。 

（4）对于涉及人员伤亡的车辆事故，查勘人员会自报案受理之后的 48 小

时内主动追访或探视伤情。 

3、保险责任核定 

在收到被保险人提供其所能提供的与确认保险事故的性质、原因、损失程

度等有关的证明和资料并提出赔偿保险金的请求后，及时对事故是否属于保险

责任作出核定。情形复杂的，在三十日内作出核定，合同另有约定的除外。 

不属于保险责任的，自做出核定之日起三日内向被保险人或受益人发出拒

赔通知书并说明理由，将索赔单证扫描存入系统后，退还相关索赔资料，并办

理签收手续。 

4、损失核定 

 估损金额 1 万元以下案件，在客户约定的定损时间之日起 1 日内完成 
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 估损金额 1 万-5 万的案件，在客户约定的定损时间之日起 5 日内完成 

 估损金额 5 万-10 万的案件，在客户约定的定损时间之日起 7 日内完成 

 估损金额 10万以上的案件，在客户约定的定损时间之日起 10日内完成 

 对复杂案件（含涉及隐损的赔案、涉及特殊或稀有车型的赔案等）及存

在严重分歧的案件，与客户约定定损时间和期限 

5、理算核赔 

安邦保险自与被保险人或受益人达成赔偿协议之日起，按照以下时限要求

完成理算核赔： 

 赔偿金额在 1 万以下的案件，1 日内完成； 

 赔偿金额在 1 万-5万的案件，5 日内完成； 

 赔款金额在 5 万-10万的案件，7 日内完成； 

 赔款金额在 10 万以上的案件，10 日内完成。 

6、支付 

自理算结束后且获取准确有效的收款人银行账号信息，在达成赔偿协议后 1

日内向银行发出赔款转账支付指令，并通过短信、电话等方式通知您查收赔款。 

四、定损承诺 

1、按照公开、公平、公正的原则，准确、合理、快速地核定保险事故的损

失。 

2、确保您具有自由选择维修单位的权利，不强制指定或变相强制指定车辆

维修单位。同时协助您跟踪维修质量与进度。 
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3、针对人伤案件，提供诚信、主动、专业的咨询服务，同时协助您调解人

伤赔付，最短时间内弥补经济损失。 

4、定损价格采用全国通用车辆配件系统进行核定，确保核定准确。 

5、1000 元以内现场人伤一次性调解。对于事故属实、责任明确的人伤轻微

伤的案件，对事故双方在 1000元以内可提供现场快速调解处理。 

五、资料收集 

1、在合规的前提下，简化单证和手续，方便理赔。 

2、针对不同类型的案件，一次性明确告知案件所需要的全部索赔资料。 

3、单证收集齐全，开具单证回执。 

4、对于查勘定损现场未采集到的索赔资料、书面赔偿协议等，提供上门收

取服务，您可致电 95569或直接电话联系现场服务的查勘人员申请此项服务。 

六、在线理赔及自助理赔服务 

为给您带来更快捷、便利的理赔服务，安邦保险推出在线理赔及自助理赔

特色服务。 

1、安邦保险向您提供 5000 元以下简易案件快速“在线理赔”服务，承诺

当事故责任明确、理赔材料齐全、信息准确无误、客户认可定损方案的情况下，

查勘人员现场使用移动查勘设备，实行“零等待”快速赔付，并做到 4 个“实

时”，实时查勘、实时定损、实时理算、实时支付。 

2、安邦保险向您提供自助理赔服务，您可通过关注“安邦保险”微信公众

服务号，或者下载安邦理赔管家手机 app，完成 5000 元以下简易案件自助理赔，

享受专人远程对接的自助理赔服务，不需要等待查勘人员到场即可完成理赔全
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流程，真正实现小额事故不影响工作生活。 

七、在线客户服务中心 

1、全新的在线服务中心通过全国统一客户服务电话 95569 提供 365*24 小

时提供接报案、咨询和投诉服务，并通过在线服务网站 www.ab95569.com 提供

在线客户服务支持。 

2、您若有任何意见、建议，发现我司有服务不周之处，或是合法权益受到

损害可随时拨打“95569”咨询或投诉，也可通过我司官网的“客户自主查询系

统”查询或留言。 

3、安邦保险 100%受理客户投诉。一般性投诉在 3 个工作日内答复，重大、

疑难类投诉，在 5个工作日内答复。 

4、安邦保险在赔款支付后 15 日内进行客户回访，记录您对我司理赔服务

的满意度。 

八、理赔增值服务 

安邦保险提供道路救援、代办年检、代步车等增值服务，具体开设地区，

您可咨询全国客服统一电话 95569，或安邦保险当地分支机构。 

 

安邦保险全体员工将坚持以热情、诚恳、礼貌、尊重、亲切、友好、谅解、

安慰等服务态度，为您提供优质的服务。欢迎广大客户和社会各界予以监督并

提出宝贵意见，我们将虚心听取，并在实践中不断发展完善各项机制，提高服

务意识、服务能力和服务水平，提供更优质的服务，维护广大消费者的合法权

益，促进保险业的健康有序发展。（监督服务电话：95569） 
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安邦财产保险股份有限公司 

二○一四年二月二十八日 

 

 


