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中文摘要 

以往交通事故常因加害人故意逃避或無能力賠償，導致受害人經濟生活發生

困難。為使因汽車交通事故而受傷、殘廢或死亡者，能迅速獲得基本保障，政府

特別制定汽車責任保險法，使汽車交通事故所致傷害或死亡之受害人，迅速獲得

基本保障，並維護道路交通安全。保險人於被保險汽車發生汽車交通事故時，依

汽車責任保險法規定對請求權人負保險給付之責。為了提供保險人良好的保險制

度，必須訂定一套具效率性的作業流程才能將最好的服務提供給客戶，不僅在提

供適合客戶的保險，還有各項售後服務，像是要保書修改、退費…等等，這些過

程都必須將一套完整的程序訂定出來才能達到最高效率。 

 

關鍵字：  

汽車保險、作業流程、第一產物保險股份有限公司 
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 第一章  公司簡介 

第一節 基本資料 

一、創立：51 年 9 月 4 日。 

二、公司性質：股份有限公司。 

三、董事長：李正漢 先生。 

四、宗旨：安定國民經濟、增進社會福利、繁榮工商企業。 

五、評等：中華信用評等公司授予評等等級為「TWA+」、 

S&P(標準普爾公司)授與「BBB」。 

六、資本額：貳拾伍億捌仟零柒拾伍萬參仟陸佰元整。 

七、營業項目：機車險、汽車險、意外險、住宅火險、旅平險、水險。 

八、服務據點：全省共有 49 個服務據點。 

九、經營方針： 

    (一)積極拓展直接客戶及企業相關保險業務，加強開發個人保險商品業務。 

    (二)配合並遵循實施費率自由化之有關規範。 

    (三)提供創新產品及服務，滿足客戶更多的商品選擇。 

    (四)推廣風險管理服務，協助客戶風險之規劃與控管，有效降低損失發生，

提升公司經營績效。 

    (五)有效管理投資組合，提升資

金運用效益。 

    (六)厚實根基，事事講究，追求

績效，建立良好品牌形象。 

    (七)各營運區域專業能力及服

務績效提升，達到一致演出的水準。 
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十、產銷政策 

    (一)落實以客戶為導向的整體服務體系。 

    (二)持續加強以個人保險商品為主之新產品和服務並持續推動企業體業

務，擴張整體營運規模。 

    (三)開發網路投保及直效行銷之簡易商品，便利通路和客戶之需求。 

十一、標誌信念： 

 

  

代表『客戶』、『員工』、『公司』互動結合創造三贏的標誌 

  

(摘自：第一產物保險股份有限公司)
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(摘自：第一產物保險股份有限公司) 

第二節 組織概況 

一、組織結構 
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摘自：第一產物保險股份有限公司 

摘自：第一產物保險股份有限公司 

二、關係企業 

 

三、市場佔有率 

 

四、服務內容及服務對象 

(一)服務內容：產物保險是針對物品作風險的轉移，也就是販售以財產做為

標的物的保險分散，例如：車險、火險、地震險。 

(二)服務對象：服務對象為社會大眾。 
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五、車險課應具備的專業知識  

(一)車險課課長： 

策略規劃、人力資源管理、車險開

發、保險處理、財務管理、車險理賠。 

 

 

 

(二)專員： 

保險處理、財務管理、車險理賠。 
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收 

件 

及 

蓋

章 

第二章 保險作業流程 

第一節 強制責任保險要保書(附錄一、二、三、四) 

一、流程 

 

 

 

 

 

二、相關規範  

(一)收件、蓋章及核保： 

自民國八十七年度起，政府規定

汽機車都需投保汽機車強制險。未依

規定者，處以新台幣三千元以上，一

萬五千元以下罰鍰。如果未投保又肇

事的話，還得處以新台幣六千元以

上，三萬元以下的罰鍰，並扣留牌照

直到投保為止。所以強制保險是一項公辦民營的業務，政府對於強制險的規範有

相關規定，目前政府規定輕型機車強制險一年保費 560 年、二年 1024 元，重型

一年保費 767 元、二年 1432 元，而汽車強制險則須由各種因素計算出保費，且

最多一次只能保一年。政府為了保護消費者權利，強制規定保險公司須在保險人

填寫要保書起 7天內完成投保一切程序，否則依規定保險公司必須罰款。 

 

 

核 

 

保 

輸

進

電

腦

系

統

保

單

排

序

 

數

件

數

 

歸

入

檔

案 

            (蓋章、核保) 
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以下是第一產物保險公司對於作業流程的內部規範： 

1. 機車強制保險：機車的保險使期必須大於最早的收件章，也要大於要保

書列印日期。公司規定從保險人填寫要保書起 4天內，必須蓋通訊處的

收件章，若通訊處概收件章日期大於 4天，必須由招攬人付上切結書，

以視負責，分公司才能接著後續工作。 

例如：保險使期 96 年 8 月 5 日 

豐原通訊處 收件日期 96 年 8 月 10 日 

      台中分公司 收件日期 96 年 8 月 13 日 

 →此案件 8月 10 日以超過 8月 5日，5天了，所以招攬人必須附上切

結書，才可接續後面工作。 

2. 汽車強制保險：汽車強制保險如同機車強制保險，必須注意保險使期與

收件日期的關係，不過汽車強制更加嚴僅。如果是法人車汽車強制險必

須從車(車牌)查詢肇事紀錄、個人車須從人(身分證)查詢。相關肇事紀

錄可上監理所網站查詢，查詢費用每次 2元。 

肇事紀錄計算方式： 

(1) 在違規才加級數的前提下，強制險採肇事者才計次，被保險人不計

次的方式，但受雇於法人車，肇事者及車輛應各計一次。 

(2) 計算方法： 新等級 = 舊等級 + 過去一年承、賠紀錄。 

共分 19 級，新保戶一律為 4級，每一次違規賠款加三級，無賠款有

承保減 1級。 

(3) 認定方式：以輸入之查詢日往前推一年之紀錄。作減費時，先判斷

查詢日往前一年無肇事賠款且離等級最近更新日在 9 個月以上時才

予減費。 
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(二)輸進電腦系統(附錄五)： 

將要保書輸入電腦系統須注意各項

目是否打單正確，最重要的是保險期

間、經手人及來源。因為如果保險期間

打單錯誤，而剛好保險人發生事故，此

時可能會引發理賠問題及法律問題，這

將造成很大的影響。所以第一產物保險

公司為了防範此類問題發生，除了打單外

還有再次對單，於要保書輸入後一天營業日早上 11 點進行確認工作。而打單需

追求效率因為每張保單都具有時效性，也就是要在政府規定的 7天內完成，所以

案件內容輸入公司電腦系統都會使一些代號(附錄六)，以此便於打單更追求效

率，例如：三陽 MA、山葉 MB、自然人 1、外國人 2、台中 41、豐原 42…等，這

些都使得打單更於方便。 

(三)保單排序、數件數： 

每天必須將當天的要保書依照保單

號碼排好順序，並數對件數，此動作是

為了隔天的核對保單，如果電腦輸入件

數發生錯誤，將易於查詢要保書，還有

歸檔後將易於往後查詢紀錄、搜尋出案

件，如遇相關保險問題或者是客戶查保

單將可隨時找出。 

 

 

 

 

(打   單) 

(要保書排序) 
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 (四)歸入檔案： 

經過前面動作處理過後的案件，即表示可將案

件收納歸檔，政府規定每件檔案都必須保存 5年才

可將案件銷毀。但是檔案成千上萬件，勢必佔極大

的空間，而第一產物保險公司的做法是將案件依通

訊處達一定量後裝訂成本，經過半年後才封裝成

箱，如此要查詢案件也較易搜尋。 

 

(大型碎紙機) 

(歸  檔) 
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第二節 任意保險要保書(附錄七) 

一、流程 

任意保險要保書作業流程同於強制責任保險要保書。 

二、相關規範 

任意保險要保書相關規範大致同於強制責任保險要保書，較大的差異在於核

保及輸進電腦系統，其差異如下： 

(一)收件、蓋章及核保： 

    客戶如果同時保強制險及任意險，則必須先核保完強制險要保書內容才能核

任意險，且兩者的業務來源需相同，以防發生業務問題。 

1. 汽車任意保險：任意險是依據客戶所投保的內容試算保費，如果有投險

到責任險及車體險的部分則須查詢賠款次數。 

(1)責任險：責任險除了依據投保費率區分保費高低，責任險分成乘客

責任險及旅客責任險。 

(2)車體險：除了保險新車外，車體險是依據重置價格計算保費，也就

是需算出折舊，重置價格依據財團法人保險事業發展中心編印的各

類廠牌型式汽車重置價格，這重置價格表隨時都會在網路上發布最

新價格。車體險費用依據一定的公式計算： 

車體險費用=基本保費*費率*(年齡係數+肇事係數)。 

承保車體險者則需進行堪車作業，此為避免道德風險之保險事故發

生，堪車須由招攬人或委託同仁在 10 日內完成，且須完成一定的手

續，像是：核對牌照號碼、核對車身引擎號碼，必要時得拍照作證。 
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2. 汽車任意保險肇事紀錄計算方式(附錄八、九)： 

(1)計算方式： 被保險人/車點數=無肇事年度點數+賠款次數點數。 

    

 

 

 

 

 

 

(2) 認定方式：以一個賠案為認定基準，如為分次賠付，只要賠款一次

即算一次，時點以出險日期判斷。以輸入之查詢日期往前推三年之

紀錄。車借他人開時，被保險人及駕駛人均計次。 

(3) 保費計算： 

a.任意險：同業競爭經評估往後的收益後未達危險費率，則可給予

客戶一定的折扣，這項流程須由業務填寫通融表後經課

長、經理及區經理審核後，此項業務競爭費率才可實施。 

b.強制險：一般情況下不行給予折扣，除非是先到監理所辦 4級費

率，但實際上是 1級，此時在可保期中找不到退費人，

如一年後保險人再保險，則可直接保 4級，多收的保費

即可退還。 

(二)輸進電腦系統(附錄十)： 

與強制險最大的差異在於，強制險許多都是用代號表示，所以完成速度較

快。而任意險則須慢慢一筆一筆輸入保險種類、保險金額、重置價格…等，所以

任意險的複雜性相對較高，作業疏失的機會即較大。 

無肇事年度點數 賠款次數點數 

無肇事年度 點數 賠款次數 點數 

3 -3 1 0 

2 -2 2 1 

1 -1 3 2 

0 0 4 3 
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及 

蓋

章 

審 

 

核 

編

 

碼

第三章 批改作業流程 

汽車保險批改申請書分成兩種樣式，甲批及乙批。甲批使用時機在於不會處

分到金錢問題時，例如：更改保單內容、過戶；乙批使用時機則在於處理金錢時，

例如：退保、註銷、加減保費。 

第一節 甲式批改申請書(附錄十一) 

一、流程 

 

 

 

 

 

 

二、相關規範  

(一)審核： 

甲批申請書依申請情況分為過戶、一般批改。 

1. 過戶：過戶需審核申請書 

a. 是否附上原被保險人的保險卡。 

b. 被保險人的姓名與印章是否相同。 

c. 保險卡上保險證號碼與申請書上保險單號碼是否相同。 

如果以上任一條件有一項不符合者，則須退還原負責業務，或是請原被保險 

人付上切結書(附錄十二)已視負責。 

2. 一般批改：一般批改造成的原因一般是因為筆誤、電腦輸入錯誤或是被保險

人要修改個人或車的基本資料，例如：修改引擎號碼、更改姓名…等。一般

批改不像過戶程序有較多的規範，因為只是更改些基本資料。 

 

輸

進

電

腦

系
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批

單
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序

 

歸

入

檔

案 
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(二)編碼： 

每一案件各給一批單號碼，以便後續各動作。批單號碼依據批改單位、種類

代號、年度、性質再加上流水號編碼。 

例如： 批單號碼 1001 36D0001 

→ 1001 代表承辦地區是台中，3代表強制退保，6 表示 96 年，D 表示任意險，

0001 代表流水號是 1號。 

(三)輸進電腦系統： 

    依據被保險人更改的內容逐一進入原檔案進行修改程序即可。 

(四)批單排序、歸檔 

    批單申請書處理完成後即可依批

單號碼排列順序，接著整理裝訂歸檔。 

例如： 批單號碼 1001 36D0001 → 區

分年份、批改性質後，再以流水號排

列順序整理歸檔。 

(排序批單) 
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件 

及 

蓋
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審 
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編

 

碼

第二節 乙式批改申請書(附錄十三) 

一、流程 

 

 

 

 

 

 

二、相關規範 

(一)審核： 

如果客戶要中途退保則須出視證明文件，例如：已保他家、車賣掉、報廢。

因為以強制保險來說，強制險是政府規定的保險，所以大家都一定要保，如果不

繼續投保則須附上證明，當審核者收到案件時可上監理所網站查詢關於車子的處

理結果。 

(二)計算費用： 

依據被保險人申請批改事項，計算出該退還的費用或是改繳的費用，這一費 

用如果同時有強制險及任意險則必須加總。 

1. 註銷：自起保日起全部免費註銷作廢。 

2. 退保：一般汽車依據投保期間按月退費，計程車則是按日退費。 
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一般汽車 

期間 全年保險費百分比(%) 退保費百分比(%) 

未滿一個月 15 85 

一個月以上未滿二個月 25 75 

二個月以上未滿三個月 35 65 

三個月以上未滿四個月 45 55 

四個月以上未滿五個月 55 45 

五個月以上未滿六個月 65 35 

六個月以上未滿七個月 75 25 

七個月以上未滿八個月 80 20 

八個月以上未滿九個月 85 15 

九個月以上未滿十個月 90 10 

十個月以上未滿十一個月 95 5 

十一個月以上未滿十二個月 100 0 

3. 其他批改事項，則依申請項目逐一計算之。 

(三)編碼、輸進電腦系統： 

這兩動作與甲式批改申請書同。 

(四)退費紀錄單： 

案件處理完畢後必須列印出一式 

三份的退保費紀錄單。退費紀錄單依

客戶的保險狀況大多是處理全部退保

及註銷。全部退保不僅需有紀錄單(附

錄十四)還須有收據；註銷則是須有退 (撕退費紀錄單) 
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費紀錄單、收據及單底(附錄十五)。退費紀錄單依照順序排列好後，交由會計課

處理帳務，收據統計完畢由總務課退還客戶費用。退費方式客戶可任選使用電匯

(附錄十六)或是郵寄支票。 

(五)排序、歸檔： 

乙批批單申請書與甲批申請書

的排序、歸檔方法相同，先區分年

份、批改性質後，再以流水號排列順

序整理歸檔。 

(批單歸檔) 

(裝  箱) 
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第四章 內部控制 

強制證(附錄十七、十八)、保險單…，這些擁有序號的有價證券必須每天做

好控管作業，當資料打錯、列印錯誤都必須將文件保存好並紀錄報廢原因、文件

來源。每一有價證券由哪一通訊出領出、誰領出、領出的序號為何，這些都必須

紀錄。內控需每天由各通訊處各自作紀錄，一個月後將結果交由分公司統計，如

遺失則領出者須處以罰款。 

第五章 汽車險相關法規 

一、強制汽車責任保險法。 

二、強制汽車責任保險法施行細則。 

三、強制汽車責任保險條款。 

四、保險業申請經營強制汽車責任保險管理辦法。 

五、汽車所有人違反強制汽車責任保險事件裁決罰緩繳納處理細則。 

六、保險人辦理強制汽車責任保險會計處理細則。 

七、財團法人汽車交通事故特別補償基金管理辦法。 
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第六章 結論與建議 

一、結論 

保險是一廣大領域，因應社會發展保險業務時常推陳出新，也更適合社會大

眾保險，有些保險不僅是法定規範更對生命財產有保全作用。保險業務看視簡

單，裡頭的複雜性只有深入研究才能真正體會，每一流程都必須非常小心，因為

每一案件攸關著一個生命、財產，這些都不可輕易忽視。 

至企業實習使我們對社會有較多的認識，更是一項對未來職場的跳板，對自

己有無比的益處，所以應該從中體會、認識、學習到許多。實習不僅只是到企業

幫忙，自己應了解能從每一工作中獲得什麼，如此定下學習目標更能得到許多學

習。實習最大的幫助就是能從其中懂得人際互動、社會競爭以及認清自己、了解

自己的能力，這些學習能使自己知道該改善哪些缺點，也可訂定自己有意義的目

標，而不是無謂的追著時間跑，所以企業實習是項難得的經驗，更對自己有無限

的幫助，總之有這個經驗真是獲益良多。 

二、給實習單位建議 

   (一)剛開始實習時給實習生多一點基本知識，這樣可避免往後犯下錯誤更可

使實習生先從理論學習，再由實際作業證實理論，如此能從此工作中學

習到更多。 

   (二)重要且該避免的事項應於剛開始實習時就先說明，而不是等到犯錯時才

解釋，這已造成無法彌補的錯誤。 

   (三)給予明確的教導、詳細的說明，而不是認為實習生較複雜的一定不會，

就教導較不需使用到頭腦的作業。 
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三、給實習學生建議 

   (一)實習前先做好功課，了解所實習單位的概況，等到真正進入實習時較能

融入狀況。 

   (二)擁有積極的態度，遇到不懂的問題虛心求教，更能從學習中成長。 

   (三)工作中學習與他人溝通、了解企業的溝通方式，能培訓自己的說話技巧。 

   (四)事先思考能從這件事中學到什麼，這樣能獲得更多。 

   (五)減少缺點、勇於認錯，這樣更能從失敗中學習。 

   (六)從實習中認清自己，知道自己有哪裡不足回校園後儘快彌補，如此更能

增加競爭力。 
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附錄  

一、強制汽車責任保險要保書(機車專用) 

二、強制汽車責任保險要保書 

 

(摘自：第一產物保險股份有限公司) 

(摘自：第一產物保險股份有限公司) 



汽車險作業流程 

                                    24       逢甲大學學生報告 ePaper(2007 年) 

三、機車強制責任保險駕駛人傷害附加條款要保書 

四、強制汽車責任保險附加駕駛人傷害條款要保書 

(摘自：第一產物保險股份有限公司)

(摘自：第一產物保險股份有限公司) 
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五、強制保險輸入電腦系統 

 

 
(摘自：第一產物保險股份有限公司)
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六、輸入電腦系統代號 

 (摘自：第一產物保險股份有限公司)
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七、汽車保險要保書(任意險) 

 (摘自：第一產物保險股份有限公司)
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八、竊盜損失險保費計算係數 

 

 

(摘自：第一產物保險股份有限公司)
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九、車體損失險保費計算係數 

 (摘自：第一產物保險股份有限公司) 
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十、任意險輸進電腦系統 

 

 

(摘自：第一產物保險股份有限公司)
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十一、甲式批改申請書 

 

 

(摘自：第一產物保險股份有限公司)
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十二、批改的切結書 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(摘自：第一產物保險股份有限公司)
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十三、乙式批改申請書 

 

 

(摘自：第一產物保險股份有限公司)
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十四、全部退保的退費紀錄單 

 

十五、註銷的退費紀錄單、收據、單底 

 

 

(摘自：第一產物保險股份有限公司)

(摘自：第一產物保險股份有限公司)
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十六、電匯單 

(摘自：第一產物保險股份有限公司) 

(摘自：第一產物保險股份有限公司) 

(摘自：第一產物保險股份有限公司)
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十七、機車強制證 

 

 

 

(摘自：第一產物保險股份有限公司)

(摘自：第一產物保險股份有限公司) 
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十八、汽車強制證 

 

 

 

(摘自：第一產物保險股份有限公司) 

(摘自：第一產物保險股份有限公司)


