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公估操作要求
一、从利于甲乙双方长期合作目的出发，现对委托案件的规范性操作、真实性判断及时效性处理等三方面进行约定。任何一方若有违犯，应当按照约定向对方进行赔偿与补偿。
二、对重大车物损失案件的规范操作约定。
乙方在接到单个车物损失超过10000元的案件时，应当按照下列要求操作：
1、乙方应当在查勘到车辆的一个工作日内通知甲方，等待甲方的进一步授权。
2、在未接到甲方授权通知的情况下，乙方不得擅自同意修理厂对车辆进行拆解，并有义务监督确保车辆不被拆解。
3、在未明确维修方案或各方对修换项目及价格有较大争议时，乙方 不得擅自授权修理厂对车辆进行修理，并有义务监督确保车辆不被维修。
4、对违反上述约定的，乙方须向甲方支付该标的定损金额5%的违约赔偿款，并且补偿由此对甲方造成的经济损失。经济损失数额从甲方认定，以甲方与客户所争议部分的数额为准，但最高不超过甲方最终支付的赔款与理赔成本之和。
三、对确保案件真实性的处理约定。
1、乙方保证按照甲方的各项规范要求进行查勘定损工作，在能力所及的范围内保证所处理案件的真实性（包括扩大损失部分）。
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2、对疑点案件，乙方在完成各项查勘工作及力所能及的基本调查工作后（是否完成各项基本工作，以相关文件规定及核损判断为依据），认为确实无法进一步落实的，应当在进行首次查勘后的三个工作日内告知甲方并在系统上传时明写相关意见。
3、经甲方调查后确认乙方未达成上述约定的，乙方须向甲方支付核 定损失金额 20%的违约赔偿，并承担甲方为此所支出的调查成本。对 损失已经无法追回或追回困难的，乙方还应当赔偿甲方的全部损失。 
四、对委托案件处理的时效性约定。
乙方应当保证及时处理甲方所委托的案件，对因无正当理由将受托案件搁置超过7天（包括甲方在系统内审核退回乙方平台的案件），造成甲方对案件处理被动的，乙方须向甲方支付核定损失金额5%的违约赔偿款，并向甲方支付与客户所争议的数额。
五、人伤查勘工作要求
1、对当时报损门诊案件在调度后10分钟内电话跟踪1次，如果治疗结束则案件调查结束，如果住院则按住院案件查勘，住院案件的首次 查勘需在7日内完成；对有疑点的案件负责转交调查岗进行调查。跟踪调查情况写入理赔联系记录单。
2、完成理赔系统时，所有的人伤住院案件在完成人伤查勘系统时必须勾选复勘，复勘期限为10天内，复勘内容为：跟踪事故处理情况，了解伤者治疗情况及医疗费用。人伤住院案件需持续跟踪复勘到伤者出院。所有人伤住院案件在伤者住院10天（按报案时间计算）时需电话回访，如伤者仍在住院的需再次住院查勘。再次查勘内容：伤者治疗情况，医疗费用产生情况，事故责任。根据事故责任、医疗费用产生情况，住院时间，伤者治疗情况在系统中调整预估金额。对于伤者持续住院治疗超过30天的，至少应有3次以上的人伤查勘照片。 
3、所有人伤案件人伤部分预估金额超过10万元的必须在接到报案后24小时内通过短信、邮件的形式将报案号、被保险人、出险经过、人伤情况、预估金额及时上报人伤诉讼管理室。
4、每周人伤查勘派工案件需在第二周周一全部完成首次查勘。所有人伤案件查勘时效为7天内，即查勘时间不得≥7天。查勘时效按从报案时间到首次查勘完成计算。首次查勘完成时间以系统提取报表时间为准。
5、住院人伤案件及死亡案件达到以下条件时需进行调查：①涉及伤残等级达到10级及以上，伤者为农村户籍的人伤案件；②涉及死者为农村户籍的死亡案件；③涉及伤者收入超过2000元/月且可能需赔付15天以上的。需调查案件未调查，待后期派工调查的不再计算费用。调查案件质量未达标的，不计算费用。
--每周定期向甲方对应联系人提供上周人伤查勘联系表。
6、乙方每月定期向甲方对应科室提供人伤工作月报，包含乙方上月接报案数据、完成住院查勘案件数、完成复勘案件数、完成人伤调查案件数等相关数据。
六、公估单证的接受与退回
⑴乙方公估人员应严格按照查勘定损工作规范要求及时完成查勘定损工作，在时效要求范围内将查勘报告、定损单提交甲方，查勘报告和定损单应完整规范，（如乙方未按期递交甲方特别要求出具的纸质查勘资料，乙方按延期天数每案每天向甲方支付违约金RMB100 元。）
⑵对乙方递交的查勘报告和定损单，甲方应及时审核，对不合格的单证应在2个工作日内退回乙方，乙方应及时给予修正和完善，不得敷衍执行、推脱责任。
⑶如有需要出具非合同委托案件正式的公估报告，公估费价格另议。
六、消费者权益保护工作要求
1、乙方在服务过程中必须确保保险消费者权益受到保护，不得发生侵害保险消费者权益的行为，坚持实事求是、依法合规；
2、不断提高查勘服务时效、服务质量及客户满意度；
3、遵守有关保密规定，保护保险消费者信息安全，依法保护国家秘密、商业秘密和个人隐私不受侵犯；
4、如发生侵害保险消费者权益的行为，特别是涉及因服务态度、服务时效、服务质量和操作规范等问题形成保险消费投诉的，一经核实，乙方应承担相应责任，并负责消除后续影响，甲方有权解除合同。
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