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保险周刊市场观察 Observation

（上接C1版）

给爱车投保时，该如何选择一家靠谱的保险公司？除了以价格论长短外，理赔服务也是重要的标的。近日，北京
银保监局披露了一季度北京地区车险理赔测评结果，通过五项指标展现在京46家财险公司的车险理赔水平，不仅督
促险企提高服务水平，也给了消费者最直观的参考。

四险企车险理赔指标不及均值

中信银行在哈首都成功举办中哈高新技术企业论坛
5月16日下午，中信银行联合

哈萨克斯坦人民银行、阿尔金银行

在哈萨克斯坦首都努尔苏丹举办

中哈高新技术企业论坛。本次论坛

在阿斯塔纳经济论坛（AEF）期间

举办，为中哈企业家搭建面对面交

流平台，为深化双边经贸合作做出

积极贡献。

哈萨克斯坦是“一带一路”的

首倡之地，也是中信集团和中信银

行积极参与和支持“一带一路”建

设的重要地区。阿斯塔纳经济论坛

创办于2008年，经过11年发展，已

成为欧亚地区最具影响力的经济

论坛。本次应哈萨克斯坦政府邀

请，中信银行在努尔苏丹举办此次

论坛，旨在助力两国间资金、资本

融通，搭建两国企业的合作桥梁，

是践行“一带一路”倡议的具体举

措，也是本届阿斯塔纳经济论坛的

新变化和新亮点。

据了解，本次共有50余家中哈

企业参会。中信银行根据国内企业

投资意向和需求，从高端设备、现

代农业、能源开发、医疗健康等多

个领域遴选中方企业代表赴哈。阿

尔金银行在当地遴选了相关领域

企业，推进务实合作。论坛期间，中

信银行管理层和企业家代表同哈

政府高层、哈工商业团体以及企业

家进行了广泛深入的交流，并达成

了多项合作意愿。

2018年4月，中信银行完成对

哈萨克斯坦阿尔金银行多数股权

收购工作，成为首家在“一带一

路”沿线国家收购银行股权的中

资银行。截至2018年末，阿尔金银

行客户贷款规模已突破1500亿坚

戈（约4亿美元），增幅30%，成为

中信银行在中亚地区服务“一带

一路”的桥头堡，为两国企业更好

地沟通交流搭建平台、拓宽渠道，

为进一步推动双边经贸交流发挥

积极作用。

展望未来，中信银行董事长李

庆萍表示，中信银行将努力做好

“三个服务”，推动中哈企业间的合

作，积极支持两国经济社会建设。

三项指标环比下降
2019年一季度，北京地区车险理赔

测评结果出炉。具体来看，北京地区的

平均结案周期、5000元以下非人伤案件

平均结案周期、平均结案率、承诺达成

率、投诉率五项指标分别为7.3天、6天、

77.8%、97.5%、0.21‰。

其中，三项指标环比下降，46家财

险公司的平均结案周期为7.3天，环比减

少0.1天；投诉率0.21‰，环比下降

0.01‰；5000元以下非人伤案件平均结

案周期6天，行业理赔服务承诺达成率

97.5%，基本保持稳定；平均结案率

77.8%，同比下降2.5个百分点。

不过，与2018年的四个季度相比，

平均结案周期、投诉率、5000元以下非

人伤案件平均结案周期的数据都是

2018年以来最好的，行业理赔服务承诺

达成率距离2018年以来的最好成绩只

差0.1个百分点。不过，平均结案率为

2018年以来最低。

从一季度46家财险公司具体数据

来看，37家结案周期低于行业平均值、

34家5000元以下非人伤案件结案周期

低于平均值。上述两组数据中，最慢和

最快的险企分别相差23.7天、26.5天，其

中5000元以下非人伤案件结案周期，东

京海上北分需要27.6天才能结案，都邦

财险北分仅需要1.1天。

有业内人士指出，时间越短表明其

理赔服务效率越高，不过该数据与保险

公司的理赔案件量有很大关系，例如人

保北分等大型险企，其理赔案件量较

大，就会“拖累”理赔周期。

另外，在结案率方面，三井住友财

险北分仅为50%，排名垫底；从投诉率

来看，中航安盟财险北分投诉率最高，

达到6.85‰，安诚财险北分也达到

6.06‰；承诺达成率方面，浙商财险北

分、天安财险北分均低于90%，分别仅

能完成87.5%、87.8%。

四险企各项指标均低于平均值
综合对比发现，在46家财险公司

中，一季度安诚财险北分、利宝财险北

分、珠峰财险北分和渤海财险北分4家

险企上述5项指标均低于行业平均值。

其中，珠峰财险北分上述五项指标

分别为11.1天、9.6天、66.9%、93.8%、

0.93‰。对此，该公司向北京商报记者

解释称，一季度，北分的车险业务主要

以出租租赁团车业务为主，业务处理模

式采用批量处理，与常规案件不同，因

此对理赔相关指标产生相应影响。若排

除处理模式因素，北分正常车险案件的

指标分别为结案周期6.87天、5000元以

下非人伤结案周期5.51天、结案率

83.37%，均优于行业平均值。

而安诚财险北分的上述指标则分

别为15.1天、12.3天 、69%、96.3%和

6.06‰。

对此，安诚财险北分相关负责人表

示，主要原因是公司保费规模比较小，

理赔数据很容易产生波动，一到两件理

赔投诉就会对最终数据产生较大影响。

此外，利宝财险北分上述五项指标

分别为11.3天、10.5天、76.7%、96.1%、

4.37‰。

“因客户选择4S店维修的案件占比

较高，这类客户需要收集维修专票，但

受4S店财务结算、专票额度影响，开票

时间较长，拉长了整体结案周期；结案

率一方面受上述因素影响，另一方面因

为车险费改不断深入，客户会综合考虑

通过理赔解决维修需求还是自费修理，

因此在报案后存在一段较长的等待期，

这也是行业普遍面临的问题。投诉率则

主要集中在三者车主的配件修换争

议。”利宝财险北分相关负责人向北京

商报记者表示，该公司正积极推进简化

单证、优化处理机制、精简财务支付流

程等系列优化措施，加强理赔服务品质

管控，提升服务效率，理赔服务指标将

大幅改善，持续为客户提供高效便捷的

专业化服务。

而就上述五项指标（10.3天、8.2天、

66.8%、97.2%和0.46‰）低于平均值，北

京商报记者致电渤海财险北分，但截至

发稿时并未得到回复。

运行五年理赔服务进步明显
从北京地区的年度理赔测评结果

来看，自2014年启动车险理赔服务质量

新版指标至今，车险服务效率提升明

显，多数指标均有明显进步。

其中，从结案周期年度指标来看，

已从2014年的18.3天下滑至2018年的

12.7天；同时，2014-2018年，5000元以

下非人伤案件平均结案周期从15.9天

下滑至9.8天；平均结案率从88.5%上升

至92.3%；投诉率从0.55%降至0.27%。

不过，行业理赔服务承诺达成率维

持在较高水平后，并没明显突破，

2014-2018年该数据分别为97.9%、

98.19%、97.56%、97.6%、96.7%。

对此，有保险公司负责人向北京

商报记者表示，车险理赔测评指标体

系可以看成是车险理赔服务质量的

“说明书”，服务数据化和逐一公布各

家数据的做法，使得车险公司的服务

质量和周期被摆在了放大镜下，公开

公正，还会直接与公司的销售情况挂

钩，公司自然就重视改进服务流程和

服务质量了。

“此外，该体系更好地维护了消费

者合法权益，扭转投保容易理赔难的局

面，也利于保险意识的建立。而行业服

务水平更好了，更有利于车险费率改革

举措的推进。”上述人士补充道。

事实上，为优化理赔服务，北京保

险行业协会一直在提升车险服务水平。

自2017年12月以来，北京市已有两批行

业车险理赔共享服务网点（以下简称

“共享网点”）投入使用，共享网点达200

家，服务范围涵盖西城、朝阳、海淀、丰

台等12个北京市的行政区。在北京地区

发生无人伤、仅造成车辆损失且责任明

确的事故，消费者可就近选择共享网点

办理事故车辆的查勘定损，也可以直接

进行事故车辆维修，因此有效降低了车

主在车险理赔环节中的时间成本。

北京商报记者 陈婷婷 李皓洁

结案周期（天）
5000元以下

非人伤案件结案周期（天）
结案率 (%) 承诺达成率(%) 投诉率（‰）

行业平均值 7.3� ������6� 77.8��� ���97.5 0.21

安诚北分 15.1� ������12.3���������� 69������ ���96.3��� � 6.06

利宝北分 11.3��������� ������10.5���������� 76.7������ ���96.1���� 4.37

珠峰北分 11.1��������� ������9.6������������� 66.9����� ���93.8���� � 0.93

渤海北分 10.3���������� ������8.2������������ 66.8������� ���97.2��� � 0.46

朱俊生进一步分析，立足细分领域的小型财

险公司，一开始公司保费可能相对有限，开拓细

分领域也较为困难，但是随着时间的推移，可能

会在某几个领域或某一个领域形成品牌效应，就

会形成核心竞争力，因此此类财险公司也能生存

得很好。

在2018年的财险市场上，一些舍弃车险发力

非车业务的险企，反而亏损较轻，超六成企业出

现盈利，例如中石油专属自保盈利3.15亿元，美

亚财险盈利1.39亿元，安信农业盈利1.137亿元，

三井住友盈利1.01亿元。久隆财险也在盈利险企

之列。

数据显示，2018年久隆财险扭亏为盈，实现净

利润159.2万元，并且今年一季报显示，公司盈利

2557.4万元，远超2018年整年的净利润。有分析人

士解释，体现专业化、特色化，专注在某一领域进

行市场深耕，是目前一些中小主体破解发展压力

的一个必然选择。

久隆财险为何退出北京市场


