1.出险客户在事故现场向承保公司报案

























注：如客服系统（含APP）出现故障，按应急处理办法办理。

2.出险客户抵达服务点报案




















注：如客服系统（含APP）出现故障，按应急处理办法办理。

3.出险客户直接向国庆客服调度平台报案





















注：如客服系统（含APP）出现故障，按应急处理办法办理。
客户在事故现场向承保公司报案         





承保公司正常调度本公司查勘员，了解事故情况   





符合条件    





不符合条件   





承保公司查勘员询问客户是否愿意通过服务点处理 





是





否





按承保公司正常流程办理





承保公司查勘员引导客户前往最近的高速出口（高速）或在出险地等待查勘（景区周边），同时向国庆客服调度平台报案





调度平台在客服系统登记案件信息，通过系统短信功能调度最近的查勘理赔服务点值班员并电话确认





服务点值班员与客户联系，找到客户，通过手机APP核对或补录案件基本信息并上传至客服系统





服务点值班员通过手机APP拍照取得出险客户车辆状况、驾驶证、行车证、被保险人银行卡号等查勘理赔资料，指导客户填写简易版理赔定损单和理赔申请，加盖专用章，拍照后与其他查勘理赔资料一并上传至客服系统。客服系统通过短信和邮件形式推送承保公司





承保公司理赔员登陆客服系统对案件进行查看并处理





服务点值班员告知客户理赔注意事项，询问是否需要其他服务。送走客户





调度平台自接报案两小时后回访客户








赔偿金额与客户达成一致后，承保公司48小时内理赔，并在客服系统做结案确认处理








工作流程结束





客户抵达服务点报案





服务点值班员接待客户，通过手机APP记录并上传基本案件信息；代客户向承保公司补报案





不符合条件





符合条件





服务点值班员通过手机APP拍照取得出险客户车辆状况、驾驶证、行车证、被保险人银行卡号等查勘理赔资料，指导客户填写简易版理赔定损单和理赔申请，加盖专用章，拍照后与其他查勘理赔资料一并上传至客服系统。客服系统通过短信和邮件形式推送承保公司





按承保公司正常流程办理





服务点值班员电话向调度平台报案





承保公司理赔员登陆客服系统对案件进行查看并处理





服务点值班员告知客户理赔注意事项，询问是否需要其他服务。送走客户





调度平台自接报案两小时后回访客户





赔偿金额与客户达成一致后，承保公司48小时内理赔，并在客服系统做结案确认处理





工作流程结束





客户在事故现场向国庆客服调度平台报案





调度平台在客服系统登记案件信息，引导客户至最近的高速出口（高速）或在出险地等待查勘（景区周边）








调度平台通过系统短信功能通知最近的查勘理赔服务点值班员并电话确认





服务点值班员与客户联系，找到客户





服务点值班员通过手机APP核对或补录案件基本信息并上传至客服系统；代客户向承保公司补报案





不符合条件





符合条件





服务点值班员通过手机APP拍照取得出险客户车辆状况、驾驶证、行车证、被保险人银行卡号等查勘理赔资料，指导客户填写简易版理赔定损单和理赔申请，加盖专用章，拍照后与其他查勘理赔资料一并上传至客服系统。客服系统通过短信和邮件形式推送承保公司








按承保公司正常流程办理








承保公司理赔员登陆客服系统对案件进行查看并处理








服务点值班员告知客户理赔注意事项，询问是否需要其他服务。送走客户


送走客户








调度平台自接报案两小时后回访客户





赔偿金额与客户达成一致后，承保公司48小时内理赔，并在客服系统做结案确认处理











工作流程结束
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