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管理索賠風險並提升企
業效能 

    

 

產品特色 

 有效且正確處理索賠案件 

 快速給付合法索賠。 

 標示需特殊處理的可疑索賠案件。 

 提高客戶滿意度。 

 有效管理風險。 

 

   

正確、有效處理保險索賠是保持客戶滿意度及提升企業整體效能的

關鍵。IBM SPSS Decision Management for Claims 可透過自動化的即時

風險評量，協助保險公司縮短給付時間並提高客戶滿意度。 

Decision Management for Claims 可讓貴公司透過符合業界最佳實務的

預測分析工具，整合您的現有商業程序。因此，擁有豐富商業知識

的索賠核算人員及其他人員即可快速輕鬆地界定如何評量風險，並

自動化許多例行決策，還可充分掌握理賠程序。 

有了 Decision Management for Claims，您便可設定程序找出可快速核

准及看似可疑而需進一步調查的索賠案件。換言之，只要一次互動

即可解決多數合法索賠（提高客戶滿意度及降低成本），同時及早

偵測出詐騙案件，以便迅速採取補救措施。 

這套軟體可定義及執行「假設」模擬，然後根據不同狀況調整參數，

確保企業使用者取得最佳的可能結果。業務經理也可以快速變更規

則、事件和程序，立即查看已部署的變更，根據不同的商業需求進

行彈性調整。 

即時管理風險 
若要制定最佳決策，您必須先確認本身可以管理的風險為何。例如，

如果多次提出索賠的客戶最近不僅提高保額，還提出新的索賠要

求，這時您可能要註明此索賠案件需特殊處理。蒐集更多資訊之後，

可重新評量此索賠案件，核算人員就會取得此案件是否可疑的資訊。



IBM 軟體 IBM SPSS Decision Management for Claims 
商業分析 

  您可透過 Decision Management for Claims，使用客戶、客戶行為、保單

及索賠相關現有商業程序來定義風險要素，作為評量風險及提出建議

的基礎。 

如果將貴公司的實際經驗納入商業規則，則可提高自動化決策程序的

正確性。搭配使用預測模型時，商業規則最有效，您可搜尋未知關係、

偵測可疑模式及找出要審查的新索賠案件，進一步分析應如何處理各

個案件。 

Infinity Property and Casualty Corporation (IPACC) 即導入 Decision 

Management for Claims，以縮短循環時間、降低成本並改善客戶服務。

IPACC 可為車禍意外及索賠機率較高的司機承保，因此公司獲利將取

決於找出索賠詐騙案件及加速收取代位求償款項的能力。Decision 

Management for Claims 可自動化詐騙和代位索賠的相關工作流程及資

料蒐集作業，協助核算人員快速找出可疑的案件並加速處理合法索賠。

自從部署此解決方案後，IPACC 的快速審查率提高了 1,100%，理賠

費用也從 14% 降至 11%。此外，轉至 SIU 的時間從 14 天縮短為不

到 24 小時，而且可在 10 至 15 天內找出並處理代位求償（過去需

要 26 天），改善了整個理賠程序的速度和正確性，進而提高客戶滿

意度。 

最佳化理賠程序 
有了 Decision Management for Claims，您可整合智慧型和直通式（或快

速審查）索賠處理，以最佳化索賠流程。 

 圖 1： 沒有使用 Decision Management 的一般理賠程序 

 

 

步驟 1 
第一次提出

索賠 

步驟 2 
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 此狀況發生在沒有使用 Decision Management 的公司。保險人透過電話、網頁或親自向保險公司提出損失賠償時，此程序即可開

始。建立索賠案件並指派給理賠人員，開始評量損壞及聯絡保險人以蒐集資訊。理賠人員透過直覺判斷該案件是否可疑，然後將

所有可疑案件轉交公司的詐騙調查組，由調查人員深入調查各個案件。此程序並不完善，而且通常會導致更高的整體理賠成本、

客戶不滿，所找出的真實詐騙案件也較少。 
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  收到索賠要求後，此應用程式會預測理賠所需時間。然後，比對找出

最適合的處理人員。 

由於此解決方案可即時評量索賠案件，代理人員會在與客戶溝通時收

到相關理賠案件的指引及建議，協助他們取得其他資訊。 

模擬最佳可能結果 
部署自動化決策管理機制時，您可能想要知道它對公司的影響。例如，

若要找出更多潛在保險理賠詐騙案件，可能需要更多調查及處理人員。

Decision Management for Claims 即可提供模擬單一交易或一系列近期

客戶交易的功能，協助您評估各評量的預期影響。 

此程序可讓您查看指派給各交易的風險等級及會觸發的其他商業程

序，以便您掌握評量背後的原因、針對所有可能結果進行規劃並據此

調整流程。 

達到客戶滿意度及防詐欺目標 
IBM SPSS 預測分析工具可提高第一次提出索賠到給付的整個理賠程

序正確性和效率。此決策管理應用程式整合了現有的理賠管理後端系

統及您的商業程序，以縮短解決時間、提高客戶滿意度及改善企業效

能。 

 圖 2： 使用 Decision Management 加強理賠程序 
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 有了 Decision Management，保險公司即可透過自動化的即時風險評量，縮短給付時間並提高滿意度。送出索賠案件後，系統就會

使用最新的索賠資料、客戶記錄及外部系統資料立刻進行評量。此外，還會自動產生問題，協助代理人員收集其他資訊，以便在

一次互動中即可做出決策。每個索賠案件都會加以評分、指派風險等級，然後自動快速審查以便立即給付，或送出進行一般標準

程序或轉至特殊調查單位。如此一來，調查人員便可致力於可能的詐騙案件，進而提高處理率。 
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關於 IBM 子公司 SPSS 

IBM 子公司 SPSS 是全球一流的預測分析軟體暨解決方案供應商。該公司完整的資

料收集、統計、建模及部署產品組合可擷取人們的態度和意見、預測未來客戶互動

的結果，然後將分析納入商業程序，根據這些分析結果採取適當行動。IBM SPSS 解

決方案可透過整合分析工具、IT 架構及商業程序，協助您達成整個企業環環相扣的

商業目標。全球各地的企業、政府及學術單位都使用 IBM SPSS 技術，作為吸引、

保留、擴大客戶群並減少詐騙案件和規避風險的競爭優勢。IBM 於 2009 年 10 月

併購了 SPSS。如需進一步資訊，或要聯絡業務代表，請造訪 www.spss.com。 
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