采购需求
[bookmark: _GoBack]一、项目概况
西安市碑林区2026年度老年人意外伤害保险项目。
本项目所属行业为其他未列明行业（从业人员300人以下的为中小微型企业。其中，从业人员100人及以上的为中型企业；从业人员10人及以上的为小型企业；从业人员10人以下的为微型企业）。
二、服务内容
1.服务内容
	保险责任
	参保人群
	数量

	老年人意外伤害保险
	西安市碑林区户籍年满60周岁及以上的居家养老的老年人（享受城乡最低生活保障待遇人员、城乡特困供养人员、享受国家定期抚恤补助优抚对象及80周岁以上居家养老的老年人），由政府出资给每位老人每年购买1份意外伤害保险。
	约为40000人，保险费标准为每人不超过20元/份/年。最终以实际参保人数为准。因本年度（2026年）不足一年，故保险费标准为每人不超过17.5元/份。


2.保险责任
	保障范围
	赔付标准
	保险金额

	意外身故保险金
	身故按保险金额一次性给付
	30000元

	意外伤害伤残保险金
	按伤残等级比例给付
	十级3000元、九级6000元、八级9000元、七级12000元、六级15000元、五级18000元、四级21000元、三级24000元、二级27000元、一级30000元

	意外伤害医疗费用补助
	100元以下免赔；
100元以上给付比例100%，不超过限额。
	5000元

	意外伤害住院补贴
	每天给付金额30元，单次以90天为限；累计最高给付180天。
	5400元


3.理赔事项
3.1理赔流程
（1）老年人发生意外事故后，通过承保单位客服热线，通知承保单位；
（2）承保单位接到通知后，开展现场查勘和资料收集；
（3）承保单位完成理赔作业处理，并将赔款支付给受益人。
3.2理赔规则
（1）老年人发生意外伤害事件所产生的医疗费用，先由基本医疗保险按规定报销后，剩余部分有老年人意外伤害保险按照保险责任约定比例理赔；
（2）入住养老机构老年人发生意外伤害所产生的医疗费用理赔顺序为：基本医疗保险→养老机构综合责任保险→老年人意外伤害保险。
4.服务要求
（1）培训服务
在保险期限内，承保单位负责每年举办至少两次保险知识和风险管理培训，以提供被保险人相关人员的安全意识和防灾防损技能。培训时发生的场地费、住宿费、餐饮费及接待费用由承保单位承担。具体举办时间和地点，由承保单位及投保人共同协商确定。培训计划及内容：
	年度
	培训内容
	具体时间

	2026年度
	保险条款及合同讲解
	签订保险合同一周之内

	
	索赔流程及要点介绍
	签订保险合同3个月之内

	
	风险防范及灾后自救
	签订保险合同半年之内


（2）组织实施回访服务
在保单有效期内，由承保单位负责组织项目小组定期以电话沟通、登门回访或慰问走访等多种灵活形式收集客户反馈意见。
（3）建立联席会议制度
承保单位负责每半年联合组织一次由承保公司、有关被保险人代表和民政相关领导参加的联席会议(费用由承保单位承担)，通报保险承保、理赔与其他服务情况，就有关问题进行沟通与协商。
（4）承保理赔报表
承保单位应当在每季度结束后的10个工作日内向民政局主管部门提交上季度保险承保和理赔报表(具体报表格式由民政局主管部门与承保单位共同商定)。
（5）重大自然灾害预警机制
承保单位应主动向客户提供具备重大自然灾害预警信息，即在台（暴）风、暴雨、大雾、大雪、高温等恶劣天气来临前48小时，自动向VIP客户发送灾害预警短信，提醒客户做好防损工作。对于可能出现的重大气象情况，承保单位客服人员立即通过后援中心的短信服务平台将预警信息第一时间发送到客户手中。短信内容包括气象跟踪实时信息、灾害前的防范措施、灾害中的应急措施和灾后的紧急抢救措施和相关注意事项。在向客户发送重大自然灾害预警短信的同时，承保单位内部将立即启动应急预案，按照应急预案组成应急指挥中心，统一调度协调，组成重大灾害调度小组、现场查勘小组、定损小组、核算小组、理赔小组、后勤保障小组等。
（6）第三方责任事故法律援助
对于因保险事故产生的第三者纠纷，如被保险人有需求，承保单位应在事故发生之初就及时介入调解处理，为被保险人提供处理建议，防止事件扩大，并提供无偿的法律咨询服务。
（7）承保单位宣传到位，利用多种方式宣传发动，让全社会充分认识老年人意外伤害保险是经济社会发展和人口老龄化发展的客观要求，充分发挥自身优势，利用网点覆盖广泛、服务队伍专业性强等特点，采取短信提醒、制发一人一张的承保明白卡、张贴宣传单、微信公众号等方式，借助各类媒体手段和宣传平台，面向全社会开展形式多样、内容丰富的宣传活动，提高社会各界对老年人意外伤害保险的认知度和关注度。
（8）服务保证
①制度保证
一旦中标成为承保人，承保单位将以红头文件或者工作通知书将服务计划和承保条件公布在内部网并邮件通知各分支机构，各分支机构按照文件及市政府关于老年人意外伤害保险项目相关要求与相关单位取得联络，以便开展保险服务工作。
②优秀的再保险保证
承保单位要积极与高标准的再保险公司合作，加强企业实力和承保能力。
③出色的网络服务平台
承保单位应具备功能强大的网络平台，可以为客户提供专业化的产品和服务。
④专业的服务团队
承保单位应设有24小时热线客户咨询服务、投诉举报电话，安排专人接听、记录、受理；本着“专业、稳定、热诚、差异”的原则，承保单位应为本项目按照最优等客户服务模式组建专属服务团队，构建与实际服务能力相适应的多级服务体系。
⑤监督和控制
保险服务的承诺如何落实在于对服务的跟踪及监督，承保单位应对各下属机构的保险服务建立跟踪监督机制，具体将从以下几个方面着手：
①日常跟踪及沟通：每月将与民政局相关部门沟通，了解下属机构的服务评价以及产生的相关问题；
②每季度向西安市老年人意外伤害保险主管单位发送《保险公司服务质量调查问卷》，了解承保单位及其下属企业的季度工作评价，以便发现问题、改进工作及提高服务水平；
③对于承保及理赔工作，承保单位通过强大的IT系统进行检测、跟进和监督，依托IT系统能保证提出准确的承保、理赔清单；
④客户联络电话中心应具备客户投诉渠道，有效对被保险人投诉事件进行统计和反馈；
⑤惩罚制度：承保单位有专门部门负责对机构经营、服务进行判定，根据问题严重程度有红、黄、蓝牌处罚制度。
5.支付保险缴费
本项目采取预付资金和据实结算相结合模式
1.在签订承保协议后，先向承保保险公司预支付保险期全额保险费的50%，
2.保险期结束后，根据当年理赔金额占保险费总额比例，确定保险费支付金额，具体标准如下：
	当年理赔金额占保险费总额比例
	支付保险费

	理赔金额占比≥80%
	全额支付

	理赔金额占比＜80%
	理赔金额×1.2

	备注：当“理赔金额×1.2”不足全额保险费的50%的部分资金，承保保险公司返还采购人。
注：因系统无法完整录入支付方式，故支付方式按“5.支付保险缴费”执行。



