LuËn v¨n tèt nghiÖp


LêI NãI §ÇU

 Cuéc sèng lµ c¸i quý nhÊt cña con ng­êi. Mµ cuéc sèng lµ cuéc vËn ®éng tæng hoµ cña c¬ thÓ sèng trong m«i tr­êng kh«ng gian vµ thêi gian nhÊt ®Þnh. Trong kho¶ng  kh«ng gian vµ thêi gian nµo ®ã, ng­êi ta cã thÓ hoµn toµn khoÎ m¹nh, sung m·n, trµn ®Çy sinh lùc nh­ng ai cã thÓ ®o¸n ®­îc vµo mét thêi kh¾c kh¸c trong t­¬ng lai, hä cã thÓ gÆp tai n¹n, bÞ bÖnh tËt, èm ®au, thËm chÝ c¶ tö vong. NÕu ®©y lµ nh÷ng trô cét trong gia ®×nh, ai sÏ thay hä ch¨m lo cho nh÷ng ng­êi th©n yªu khi kh«ng may hä gÆp rñi ro?

           So víi c¸c biÖn ph¸p kh¸c nh­ phßng tr¸nh, tiÕt kiÖm, cøu trî…th× b¶o hiÓm ®­îc coi lµ biÖn ph¸p h÷u hiÖu nhÊt vµ b¶o hiÓm con ng­êi ®· ra ®êi nh»m b¶o ®¶m æn ®Þnh ®êi sèng cho mäi thµnh viªn trong x· héi tr­íc nh÷ng rñi ro, tai n¹n bÊt ngê ®èi víi th©n thÓ, tÝnh m¹ng, søc khoÎ…
           Cïng víi sù ph¸t triÓn m¹nh mÏ cña nÒn kinh tÕ, nghiÖp vô B¶o hiÓm con ng­êi ngµy cµng ®­îc quan t©m, x©y dùng vµ ph¸t triÓn lín m¹nh t­¬ng øng víi vÞ trÝ cña nã trong thÞ tr­êng b¶o hiÓm phi nh©n thä. Do ®ã viÖc nghiªn cøu s©u s¸t nh»m më réng h¬n n÷a thÞ tr­êng ®Çy tiÒm n¨ng cña lo¹i h×nh b¶o hiÓm nµy lµ cÇn thiÕt. Ho¹t ®éng chñ yÕu cña b¶o hiÓm chÝnh lµ bï ®¾p c¸c tæn thÊt cho ng­êi ®­îc b¶o hiÓm khi x¶y ra sù kiÖn b¶o hiÓm nªn c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i lu«n ®­îc tÊt c¶ c¸c c«ng ty b¶o hiÓm ®Ò cao, coi ®ã lµ kh©u quan träng nhÊt trong ho¹t ®éng kinh doanh b¶o hiÓm. V× lý do ®ã, trong thêi gian thùc tËp t¹i c«ng ty cæ phÇn b¶o hiÓm Petrolimex (PJICO), t«i ®· chän ®Ò tµi: 

           “Mét sè kiÕn nghÞ nh»m n©ng cao chÊt l­îng c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i trong b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä t¹i c«ng ty cæ phÇn b¶o hiÓm Petrolimex (PJICO)”  cho luËn v¨n tèt nghiÖp.

         §Ò tµi ngoµi lêi nãi ®Çu vµ kÕt luËn ®­îc chia lµm ba phÇn:

         PhÇn I:  Lý thuyÕt c¬ b¶n vÒ gi¶i quyÕt khiÕu n¹i trong b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä.

         PhÇn II: Thùc tr¹ng c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi t¹i PJICO.

        PhÇn III: Mét sè kiÕn nghÞ nh»m n©ng cao chÊt l­îng c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi t¹i PJICO.

        §Ò tµi ®­îc hoµn thµnh víi sù h­íng dÉn tËn t×nh cña c« gi¸o - Th¹c sü T«n ThÞ Thanh HuyÒn vµ sù gióp ®ì, cung cÊp nguån tµi liÖu cña c¸c anh, chÞ v¨n phßng khu vùc 1 cña c«ng ty PJICO.







                   Hµ Néi th¸ng 5 n¨m 2004

PhÇn I:

Lý thuyÕt c¬ b¶n vÒ c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i trong B¶o HiÓm con ng­êi phi nh©n thä

I.  Kh¸i qu¸t chung vÒ b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä

1. Sù cÇn thiÕt cña b¶o hiÓm con ng­êi
          Nhu cÇu an toµn ®èi víi c¸c c¸ nh©n vµ tæ chøc trong x· héi lµ vÜnh cöu. Trong suèt cuéc ®êi m×nh con ng­êi lu«n t×m c¸ch ®Ó b¶o vÖ chÝnh b¶n th©n vµ tµi s¶n tr­íc nh÷ng bÊt h¹nh cña sè phËn vµ nh÷ng biÕn cè bÊt ngê trong s¶n xuÊt kinh doanh. Ngay tõ thêi cæ ®¹i ®· xuÊt hiÖn nhiÒu tæ chøc gÇn gièng víi b¶o hiÓm, ch¼ng h¹n ng­êi Ba-bi-lon ®· ®­a ra nh÷ng quy t¾c tæ chøc ph­¬ng tiÖn vËn t¶i b»ng xe kÐo ®Ó ph©n chia c¸c thiÖt h¹i do mÊt c¾p vµ bÞ th­¬ng cho c¸c th­¬ng gia cïng g¸nh chÞu. HoÆc vµo thÕ kû thø V tr­íc c«ng nguyªn  Pª-ri-clex ®· tæ chøc Héi ®oµn t­¬ng hç nh»m ho¹t ®éng trî gióp cho c¸c thµnh viªn vµ gia ®×nh cña hä trong c¸c tr­êng hîp bÞ tö vong, èm ®au, bÖnh tËt hay ho¶ ho¹n. Còng ngay tõ thêi Trung cæ ®· xuÊt hiÖn nh÷ng b¶n cam kÕt b¶o ®¶m  an toµn cho c¸c kho¶n tiÒn bá ra mua - b¸n tï binh, n« lÖ cña c¸c «ng chñ nÕu kh«ng may nh÷ng ng­êi nµy bÞ chÕt c¸i chÕt kh¸c víi tù nhiªn. Nh÷ng tï binh, n« lÖ tuy lµ con ng­êi nh­ng ®­îc quy ®æi thµnh mét gi¸ trÞ nhÊt ®Þnh song ®©y ®­îc coi lµ h×nh thøc s¬ khai nhÊt cña b¶o hiÓm con ng­êi. Nh­ vËy, b¶o hiÓm con ng­êi ®· ®­îc triÓn khai c¸ch nay ®· rÊt l©u, vµ x· héi cµng ph¸t triÓn th× lo¹i h×nh b¶o hiÓm nµy cµng ®ù¬c triÓn khai mét c¸ch réng r·i t­¬ng xøng víi tÇm quan träng vµ sù ®ãng gãp to lín cña nã ®èi víi x· héi.

            Víi môc ®Ých ®¶m b¶o cho ng­êi d©n, ng­êi lao ®éng h¹n chÕ ®­îc phÇn nµo nh÷ng thiÖt h¹i do bÞ tai n¹n, èm ®au, bÖnh tËt…BHXH, BHYT ®Òu  ®­îc thùc hiÖn ë c¸c n­íc vµ ®­îc coi nh­ lµ quyÒn cña con ng­êi. Tuy nhiªn, ®èi t­îng ®­îc b¶o hiÓm vµ ph¹m vi b¶o ®¶m cho c¸c rñi ro cßn rÊt h¹n hÑp. Con ng­êi cßn quan t©m nh÷ng vÊn ®Ò kh¸c n¶y sinh trong cuéc sèng nh­:

          ViÖc tho¶ m·n nh÷ng nhu cÇu trong cuéc sèng vµ ph¸t triÓn cña con ng­êi phô thuéc vµo chÝnh kh¶ n¨ng lao ®éng cña hä. Nh­ng thùc tÕ lµ kh«ng ph¶i lóc nµo con ng­êi còng gÆp thuËn lîi, cã ®Çy ®ñ thu nhËp vµ mäi ®iÒu kiÖn sinh sèng b×nh th­êng. Cã rÊt nhiÒu tr­êng hîp gÆp khã kh¨n nh­ bÊt ngê èm ®au, bÞ tai n¹n, bÖnh tËt…lµm mÊt hoÆc gi¶m thu nhËp hoÆc c¸c ®iÒu kiÖn sinh sèng kh¸c ®Æc biÖt lµ rñi ro cña ng­êi trô cét trong gia ®×nh. Khi r¬i vµo nh÷ng tr­êng hîp nµy, c¸c nhu cÇu cÇn thiÕt trong cuéc sèng kh«ng v× thÕ mµ mÊt ®i tr¸i l¹i cã c¸i cßn t¨ng lªn, thËm chÝ cßn xuÊt hiÖn thªm mét sè nhu cÇu míi nh­  chi phÝ kh¸m ch÷a bÖnh vµ ®iÒu trÞ khi èm ®au…Do ®ã, ®Ó tr¸nh nh÷ng khã kh¨n vÒ tµi chÝnh, ®¶m b¶o sù æn ®Þnh cho ®êi sèng, ®èi víi c¸ nh©n vµ gia ®×nh, viÖc tiÕt kiÖm chi tiªu hiÖn t¹i ®Ó phßng xa, chuÈn bÞ ®iÒu kiÖn cho con c¸i häc hµnh lµ mét biÖn ph¸p cã nhiÒu ý nghÜa tèt ®Ñp.

           H¬n n÷a, rñi ro kh«ng lo¹i trõ bÊt kú c¸ nh©n nµo, do ®ã muèn ho¹t ®éng s¶n xuÊt kinh doanh kh«ng bÞ gi¸n ®o¹n ¶nh h­ëng tíi môc tiªu tèi ®a ho¸ lîi nhuËn, c¸c chñ sö dông lao ®éng ngoµi viÖc tham gia ®ãng BHXH theo quy ®Þnh b¾t buéc cña ph¸p luËt, cßn ®ãng cho ng­êi lao ®éng mét sè nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi nh­ b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi 24/24, b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt, b¶o hiÓm sinh m¹ng…Hµnh ®éng nµy sÏ gióp lîi Ých gi÷a hai bªn thuª vµ ®­îc thuª g¾n bã víi nhau h¬n, ho¹t ®éng kinh doanh sÏ mang l¹i hiÖu qu¶ mong muèn. Víi nghiÖp vô b¶o hiÓm kh¸ch du lÞch hoÆc b¶o hiÓm tai n¹n hµnh kh¸ch, c¸c chñ xe sÏ yªn t©m h¬n khi ®­a ®ãn kh¸ch trªn c¸c tuyÕn ®­êng theo mét hµnh tr×nh nhÊt ®Þnh. Sù thËt lµ cho ®Õn nay ®· cã nhiÒu c«ng ty tham gia b¶o hiÓm con ng­êi cho c¸n bé c«ng nh©n viªn. T¹i PJICO, cã thÓ kÓ ®Õn mét sè c«ng ty nh­ lµ C«ng ty Hon da ViÖt Nam (VÜnh Phóc), XÝ nghiÖp vËn dông toa xe kh¸ch, c¸c tr­êng häc tõ bËc mÇm non cho ®Õn phæ th«ng còng tÝch cùc tham gia b¶o hiÓm cho häc sinh, gi¸o viªn nh­ tiÓu häc B¹ch Mai, trung häc Tr­¬ng §Þnh, Hai Bµ Tr­ng….

           HiÖn nay, c¸c cuéc c¸ch m¹ng c«ng nghiÖp råi c¸ch m¹ng th«ng tin ®· ®­a nÒn kinh tÕ toµn cÇu ph¸t triÓn ®Õn chãng mÆt. Thu nhËp cña ®¹i bé phËn d©n chóng ®­îc t¨ng lªn ®¸ng kÓ so víi c¸ch ®©y hai ba thËp niªn. Thu nhËp t¨ng gióp con ng­êi cã ®iÒu kiÖn ch¨m sãc cho b¶n th©n vµ gia ®×nh. Nhu cÇu còng trë nªn phong phó h¬n tr­íc, ngµy cµng cã nhiÒu ng­êi mong muèn ®­îc b¶o ®¶m an toµn trong hiÖn t¹i vµ t­¬ng lai. Bªn c¹nh BHXH, BHYT  c¸c dÞch vô b¶o hiÓm con ng­êi trong b¶o hiÓm th­¬ng m¹i ®· ra ®êi lµ hÕt søc cÇn thiÕt. Nã tu©n theo ®óng quy luËt cung- cÇu cña thÞ tr­êng, ®¸p øng mäi nhu cÇu cña c¸c tÇng líp d©n c­ trong x· héi.

           Bªn c¹nh ®ã, viÖc lo cho cho tuæi giµ hoÆc khi vÒ h­u ®ang lµ vÊn ®Ò ®­îc x· héi quan t©m vµ coi träng. Mét sè ng­êi cã thu nhËp chñ yÕu tõ l­¬ng h­u, khi nghØ lµm thu nhËp bÞ h¹n chÕ. Mét sè ng­êi l¹i kh«ng cã l­¬ng, ph¶i sèng nhê vµo con c¸i hay ph¶i lao ®éng vÊt v¶ ®Ó kiÕm sèng. Kh«ng ai muèn sèng mét tuæi giµ ®au yÕu, bÖnh tËt, phô thuéc hay lµ g¸nh nÆng cña ng­êi th©n. V× vËy viÖc tiÕt kiÖm c¸c kho¶n chi tiªu hiÖn t¹i, bá ra nh÷ng kho¶n tiÒn nhá ®Ó ®¶m b¶o sù æn ®Þnh cho cuéc sèng trong t­¬ng lai lµ ®iÒu cÇn thiÕt.

           B¶o hiÓm con ng­êi lµ mét trong ba lo¹i h×nh BHTM, lµ h×nh thøc bæ sung h÷u hiÖu nhÊt cho BHXH, BHYT nh»m ®¶m b¶o æn ®Þnh ®êi sèng cho mäi thµnh viªn trong x· héi tr­íc nh÷ng rñi ro, tai n¹n bÊt ngê ®èi víi th©n thÓ, tÝnh m¹ng, sù gi¶m sót hoÆc mÊt thu nhËp vµ ®¸p øng mét sè nhu cÇu kh¸c cña ng­êi tham gia b¶o hiÓm. So víi BHXH, c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi trong BHTM cã ®èi t­îng tham gia réng h¬n nh­ng vÉn cã thÓ thay thÕ BHXH trong nh÷ng tr­êng hîp, nh÷ng khu vùc cña nÒn kinh tÕ - nh÷ng n¬i mµ BHXH ch­a ®­îc thùc hiÖn hoÆc cã nh­ng kh«ng bï ®¾p ®ñ cho phÇn thu nhËp bÞ gi¶m sót cña ng­êi lao ®éng. MÆc dï nh÷ng ng­êi lao ®éng nµy ®­îc h­ëng trî cÊp cña BHXH, nh­ng ®«i khi cã nh÷ng rñi ro, nh÷ng nhu cÇu n»m ngoµi ph¹m vi cña BHXH, hoÆc nh÷ng kho¶n trî cÊp cña b¶o hiÓm x· héi kh«ng ®¸p øng ®­îc nh÷ng nhu cÇu kh¾c phôc thiÖt h¹i. PhÇn chªnh lÖch vµ thiÕu hôt Êy sÏ ®­îc bï ®¾p bëi BHTM.

            V× mét sè lý do trªn, râ rµng lµ c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi trong BHTM sÏ cã vai trß rÊt quan träng gióp mäi ng­êi chèng l¹i nh÷ng bÊp bªnh cña cuéc sèng trong sù ®a d¹ng vµ phøc t¹p cña rñi ro.

 2.  §Æc ®iÓm chung cña b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä (BHCN PNT)

            B¶o hiÓm con ng­êi bao gåm tÊt c¶ c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm cã ®èi t­îng ®­îc b¶o hiÓm lµ tuæi thä, tÝnh m¹ng, t×nh tr¹ng søc khoÎ con ng­êi hoÆc c¸c sù kiÖn liªn quan ®Õn cuéc sèng con ng­êi vµ cã ¶nh h­ëng tíi cuéc sèng con ng­êi. §­îc chia thµnh hai lo¹i lµ b¶o hiÓm con ng­êi nh©n thä vµ b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä, b¶o hiÓm con ng­êi ®· vµ ®ang tÝch cùc ®¸p øng c¸c nhu cÇu phong phó cña kh¸ch hµng.

           B¶o hiÓm con ng­êi cã ®Æc ®iÓm chung lµ khi thanh to¸n tiÒn b¶o hiÓm “nguyªn t¾c kho¸n” ®­îc ¸p dông v× khi tæn thÊt x¶y rÊt khã x¸c ®Þnh ®­îc chÝnh x¸c thiÖt h¹i vÒ mÆt vËt chÊt do tÝnh m¹ng, søc kháe con ng­êi lµ v« gi¸. Do vËy viÖc tr¶ tiÒn b¶o hiÓm cña nhµ b¶o hiÓm chØ mang ý nghÜa lµ thùc hiÖn nghÜa vô ®· cam kÕt víi ng­êi ®­îc b¶o hiÓm chø kh«ng ph¶i lµ båi th­êng tæn thÊt x¶y ra. Sè tiÒn b¶o hiÓm nhiÒu hay Ýt lµ do c¸c bªn tham gia hîp ®ång tho¶ thuËn, tuú theo møc thu nhËp, kh¶ n¨ng tµi chÝnh, ®iÒu kiÖn kinh tÕ vµ nhu cÇu cña ng­êi tham gia b¶o hiÓm.

          Tuy nhiªn trong b¶o hiÓm con ng­êi, vÉn cßn mét sè nghiÖp vô sö dông nguyªn t¾c båi th­êng nh­ trong b¶o hiÓm thiÖt h¹i, ch¼ng h¹n nh­: nghiÖp vô b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt, b¶o hiÓm chi phi y tÕ…
           Trong khi c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm nh©n thä chØ ®­îc ra ®êi vµ ph¸t triÓn khi nÒn kinh tÕ-x· héi héi tô ®ñ nh÷ng ®iÒu kiÖn nhÊt ®Þnh th× BHCN PNT  ra ®êi sím h¬n, víi môc ®Ých chñ yÕu lµ gãp phÇn kh¾c phôc hËu qu¶ khi ®èi t­îng tham gia b¶o hiÓm gÆp rñi ro, tõ ®ã gãp phÇn æn ®Þnh tµi chÝnh cho ng­êi tham gia. V× vËy BHCN PNT cã mét sè ®Æc ®iÓm c¬ b¶n sau:

· HËu qu¶ cña nh÷ng rñi ro mang tÝnh chÊt thiÖt h¹i v× rñi ro b¶o hiÓm ë ®©y lµ tai n¹n, bÖnh tËt, èm ®au thai s¶n liªn quan ®Õn th©n thÓ vµ søc khoÎ con ng­êi.

· Ng­êi ®­îc b¶o hiÓm th­êng ®­îc quy ®Þnh trong mét kho¶ng tuæi nµo ®ã. C¸c c«ng ty b¶o hiÓm kh«ng chÊp nhËn b¶o hiÓm cho nh÷ng ng­êi cã ®é tuæi qu¸ thÊp hoÆc qu¸ cao do viÖc qu¶n lý rñi ro rÊt phøc t¹p.

· So víi b¶o hiÓm nh©n thä, thêi h¹n b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä ng¾n h¬n vµ th­êng chØ trong vßng mét n¨m, thËm chÝ cã nghiÖp vô thêi h¹n b¶o hiÓm chØ cã trong vµi ngµy hoÆc vµi giê ®ång hå nh­ b¶o hiÓm tai n¹n hµnh kh¸ch. V× vËy phÝ b¶o hiÓm th­êng ®­îc gép vµo ®ãng mét lÇn khi kÝ kÕt hîp ®ång b¶o hiÓm. Ngoµi ra còng cã nh÷ng hîp ®ång ®­îc nép thµnh hai lÇn trong mét n¨m nh­ b¶o hiÓm tr¸ch nhiÖm d©n sù vµ b¶o hiÓm vËt chÊt xe…
· C¸c nghiÖp vô BHCN PNT th­êng ®­îc triÓn khai kÕt hîp víi c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm kh¸c trong cïng mét hîp ®ång b¶o hiÓm. ViÖc triÓn khai  kÕt hîp nµy sÏ lµm gi¶m chi phÝ khai th¸c, chi phÝ qu¶n lý…t¹o ®iÒu kiÖn cho c«ng ty b¶o hiÓm gi¶m phÝ, n©ng cao kh¶ n¨ng c¹nh tranh trªn thÞ tr­êng b¶o hiÓm.

· B¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä ®­îc coi lµ lo¹i h×nh b¶o hiÓm bæ sung h÷u hiÖu nhÊt cho BHXH, BHYT.

3.  Mét sè kh¸i niÖm c¬ b¶n

3.1  Tai n¹n th©n thÓ

           Lµ bÊt kú thiÖt h¹i th©n thÓ nµo do hËu qu¶ duy nhÊt vµ trùc tiÕp cña mét lùc m¹nh bÊt ngê tõ bªn ngoµi t¸c ®éng lªn th©n thÓ con ng­êi.

· ThiÖt h¹i vÒ th©n thÓ cã thÓ  lµ tö vong hoÆc th­¬ng tÝch th©n thÓ, nh­ng tö vong do tai n¹n kh¸c víi tö vong do bÖnh tËt.

· HËu qu¶ duy nhÊt vµ trùc tiÕp g©y ra tai n¹n lµ do c¸c vËt thÓ h÷u h×nh t¸c ®éng lªn th©n thÓ con ng­êi. Nh÷ng th­¬ng tËt x¶y ra do ngé ®éc thøc ¨n, tróng giã còng lµ bÊt ngê nh­ng kh«ng ph¶i lµ tai n¹n ®­îc b¶o hiÓm.

· Sù tö vong vµ nh÷ng th­¬ng tæn ph¶i hoµn toµn ®éc lËp víi ý muèn cña ng­êi ®­îc b¶o hiÓm. NÕu ng­êi ®­îc b¶o hiÓm chñ ý g©y th­¬ng tæn hoÆc tù tö kh«ng ®­îc coi lµ rñi ro ®­îc b¶o hiÓm. 

· Mèi quan hÖ nh©n qu¶ gi÷a t¸c ®éng bªn ngoµi víi sù tö vong vµ th­¬ng tæn ph¶i ®­îc x¸c lËp trªn thùc tÕ, tøc lµ nguyªn nh©n g©y nªn hËu qu¶ ph¶i cô thÓ vµ g¾n kÕt.

3.2 BÖnh tËt

           Lµ sù biÕn chÊt vÒ søc khoÎ do bÊt cø nguyªn nh©n nµo. Nã cã thÓ bao gåm c¶ sù l©y nhiÔm, tai n¹n. BÖnh tËt th­êng diÔn biÕn theo mét qu¸ tr×nh tõ nhÑ ®Õn nÆng ë bªn trong con ng­êi, cã thÓ lµ c¸c lo¹i bÖnh m·n tÝnh, bÈm sinh, cÊp tÝnh ph¸t sinh tr­íc khi ký hîp ®ång b¶o hiÓm vµ ph¸t sinh trong thêi gian cã hiÖu lùc cña hîp ®ång b¶o hiÓm. ViÖc ph©n lo¹i nh­ thÕ gióp c«ng ty b¶o hiÓm ®¸nh gi¸ chÝnh x¸c rñi ro ®Ó tõ ®ã quyÕt ®Þnh chÊp nhËn hay kh­íc tõ b¶o hiÓm, tr¸nh ®­îc sù trôc lîi b¶o hiÓm vµ ®¶m b¶o ®­îc c¸c nguyªn t¾c trong ho¹t ®éng kinh doanh.

3.3 MÊt kh¶ n¨ng lao ®éng

      Khi con ng­êi bÞ èm ®au, tai n¹n, bÖnh tËt cã thÓ dÉn ®Õn hËu qu¶ lµ mÊt kh¶ n¨ng lao ®éng. MÊt kh¶ n¨ng lao ®éng cã thÓ ®­îc chia thµnh hai lo¹i lµ:

         - MÊt kh¶ n¨ng lao ®éng t¹m thêi: Lµ tr¹ng th¸i ng­êi lao ®éng ph¶i ng­ng viÖc trong mét thêi gian nhÊt ®Þnh. Khi ®iÒu trÞ xong, søc khoÎ ®­îc phôc håi nh­ ban ®Çu vµ cã kh¶ n¨ng lao ®éng trë l¹i.

         - MÊt kh¶ n¨ng lao ®éng vÜnh viÔn: Lµ tr¹ng th¸i ng­êi lao ®éng ph¶i  ngõng viÖc vÜnh viÔn mÆc dï ®· ®­îc ®iÒu trÞ, phÉu thuËt nh­ng søc khoÎ vÉn kh«ng thÓ ®­îc phôc håi l¹i, v× thÕ kh«ng thÓ lµm ®­îc viÖc nh­ cò.

       C¬ quan gi¸m ®Þnh y khoa lµ n¬i x¸c ®Þnh tû lÖ phÇn tr¨m suy gi¶m søc khoÎ, tõ ®ã x¸c nhËn kh¶ n¨ng lao ®éng. §èi víi nh÷ng ngµnh nghÒ kh¸c nhau th× quy ®Þnh vÒ kh¶ n¨ng lao ®éng trªn c¬ së tû lÖ phÇn tr¨m suy gi¶m søc khoÎ lµ kh¸c nhau.
3.4 Chi phÝ y tÕ

           Lµ tÊt c¶ c¸c kho¶n chi phÝ ph¸t sinh liªn quan ®Õn ng­êi bÖnh. C¸c chi phÝ nµy ®­îc chia lµm ba lo¹i nh­ sau:

           - Chi phÝ ph¸t sinh trùc tiÕp t¹i c¬ së y tÕ nh­ chi phÝ kh¸m ch÷a bÖnh vµ kiÓm tra søc khoÎ, chi phÝ ®iÒu trÞ vµ phÉu thuËt, chi phÝ thuèc men, n»m viÖn…
       - Chi phÝ chuyÓn viÖn, ®­a ®ãn bÖnh nh©n…
       - Chi phÝ ch¨m sãc nu«i d­ìng bÖnh nh©n sau khi ®iÒu trÞ.

3.5 BÖnh viÖn

        Lµ mét c¬ së kh¸m ch÷a bÖnh ®­îc nhµ n­íc c«ng nhËn mµ ë ®Êy cã kh¶ n¨ng vµ cã ph­¬ng tiÖn chÈn ®o¸n, ®iÒu trÞ vµ phÉu thuËt, cã ®iÒu kiÖn ®iÒu trÞ néi tró vµ cã phiÕu theo dâi søc khoÎ hµng ngµy cho bÖnh nh©n.

3.6 N»m viÖn

        Lµ viÖc ng­êi ®­îc b¶o hiÓm cÇn l­u tró Ýt nhÊt 24 giê ë trong bÖnh viÖn ®Ó ®iÒu trÞ khái l©m sµng, bao gåm c¶ viÖc sinh ®Î hoÆc ®iÒu trÞ trong thêi kú cã thai.

3.7 PhÉu thuËt

            Lµ mét ph­¬ng ph¸p khoa häc ®Ó ®iÒu trÞ th­¬ng tËt hoÆc bÖnh tËt ®­îc thùc hiÖn bëi nh÷ng phÉu thuËt viªn cã b»ng cÊp th«ng qua nh÷ng ca mæ b»ng tay víi c¸c dông cô y tÕ hoÆc m¸y mãc y tÕ trong bÖnh viÖn. 
3.8 BÖnh ®Æc biÖt

              Lµ nh÷ng bÖnh nh­ ung th­ vµ u c¸c lo¹i, huyÕt ¸p, tim m¹ch, viªm loÐt d¹ dµy, viªm xoang, viªm gan, viªm ®a khíp m·n tÝnh…
3.9 BÖnh cã s½n

             Lµ bÖnh tËt cã tõ tr­íc ngµy b¾t ®Çu b¶o hiÓm vµ do bÖnh nµy ng­êi ®­îc b¶o hiÓm: 

a) §­îc ®iÒu trÞ trong vßng ba n¨m tr­íc

b) TriÖu chøng bÖnh tËt ®· thÊy xuÊt hiÖn hoÆc nhËn thÊy bÖnh tËt nµy ®· cã.

4. C¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä

              B¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä ®­îc triÓn khai rÊt ®a d¹ng vµ linh ho¹t tuú theo t×nh h×nh cô thÓ ë tõng n­íc. Vµ ngay c¶ trong mét n­íc th× viÖc triÓn khai còng cã sù kh¸c nhau gi÷a c¸c thêi kú, gi÷a c¸c c«ng ty b¶o hiÓm vÒ mét sè néi dung c¬ b¶n nh­: ph¹m vi, phÝ, sè tiÒn b¶o hiÓm vµ thñ tôc b¶o hiÓm…§iÒu nµy còng kh¸ dÔ hiÓu v× BHTM ho¹t ®éng kinh doanh v× môc tiªu lîi nhuËn trong khu«n khæ ph¸p luËt cña mçi n­íc. V× thÕ néi dung cña phÇn nµy chØ xin ®Ò cËp ®Õn mét sè nghiÖp vô chñ yÕu mang tÝnh phæ biÕn ë c«ng ty PJICO nh­: b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi, b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt, b¶o hiÓm häc sinh, b¶o hiÓm kh¸ch du lÞch…
4.1 B¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi 24/24

      Khi ng­êi ®­îc b¶o hiÓm bÞ tai n¹n thuéc ph¹m vi b¶o hiÓm, nhµ b¶o hiÓm sÏ chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm cho hä trªn c¬ së phÝ b¶o hiÓm ®· ®­îc ®ãng khi kÝ kÕt hîp ®ång gi÷a hai bªn.

             - §èi t­îng tham gia b¶o hiÓm: PJICO nhËn b¶o hiÓm cho mäi c«ng d©n ViÖt Nam tõ 16 ®Õn 70 tuæi vµ ng­êi n­íc ngoµi ®ang häc tËp vµ c«ng t¸c, lµm viÖc t¹i ViÖt Nam trong ®é tuæi trªn, trõ nh÷ng ng­êi ®ang bÞ bÖnh thÇn kinh vµ ®ang bÞ tµn phÕ hoÆc bÞ th­¬ng tËt vÜnh viÔn tõ 50% trë lªn.

      - Ph¹m vi b¶o hiÓm: Lµ nh÷ng tai n¹n x¶y ra t¹i ViÖt Nam do mét lùc bÊt ngê ngoµi ý muèn tõ bªn ngoµi t¸c ®éng lªn th©n thÓ ng­êi ®­îc b¶o hiÓm vµ lµ nguyªn nh©n trùc tiÕp lµm cho ng­êi ®­îc b¶o hiÓm bÞ chÕt hoÆc bÞ th­¬ng tËt. Nh÷ng hµnh vi cè ý g©y ra tai n¹n, vi ph¹m ph¸p luËt… kh«ng thuéc tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm.

      - PhÝ b¶o hiÓm vµ sè tiÒn b¶o hiÓm c¨n cø vµo biÓu phÝ do Bé Tµi ChÝnh quy ®Þnh. PhÝ b¶o hiÓm nép b»ng lo¹i tiÒn nµo th× sè tiÒn b¶o hiÓm ®­îc tr¶ b»ng lo¹i tiÒn Êy.

       Mçi c¸ nh©n hoÆc ®¬n vÞ cã thÓ lùa chän c¸c møc tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm t­¬ng øng víi sè phÝ b¶o hiÓm ¸p dông ®èi víi mét ng­êi trong n¨m nh­ sau:

B¶ng 1: Tû lÖ phÝ b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi 24/24                                                                          

	Sè tiÒn b¶o hiÓm
	1-20 triÖu
	21-50 triÖu
	51-70 triÖu
	70-100 triÖu

	Tû lÖ phÝ
	0,28%
	0,42%
	0,56%
	0,75%


                                                                                (Nguån: PJICO)

           - Chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm: Khi sù kiÖn ®­îc b¶o hiÓm x¶y ra ng­êi ®­îc b¶o hiÓm hoÆc ng­êi thõa kÕ hîp ph¸p sÏ ph¶i cã ®Çy ®ñ c¸c lo¹i giÊy tê cã liªn quan theo quy ®Þnh. NÕu hå s¬ hîp lÖ, viÖc thanh to¸n tiÒn b¶o hiÓm sÏ ®­îc thùc hiÖn trong vßng 21 ngµy kÓ tõ ngµy cã hå s¬  trªn.

4.2    B¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt

            §©y thùc chÊt lµ lo¹i h×nh b¶o hiÓm y tÕ nh­ng cã ph¹m vi réng h¬n, mang ®Õn lîi Ých to lín cho con ng­êi. Bëi khi ph¸t sinh c¸c rñi ro èm ®au, bÖnh tËt ph¶i ®iÒu trÞ vµ phÉu thuËt trong khi ®ã, chi phÝ cho c¸c dÞch vô kh¸m ch÷a bÖnh, ®iÒu trÞ vµ phÉu thuËt cã xu h­íng ngµy cµng t¨ng do kü thuËt vµ c¸c ph­¬ng tiÖn héi chÈn cña ngµnh y tÕ ngµy cµng tinh x¶o vµ hiÖn ®¹i, c¸c lo¹i thuèc ®Æc trÞ vµ biÖt d­îc cã gi¸ “c¾t cæ”, b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt sÏ b¶o hiÓm cho mét phÇn c¸c chi phÝ trªn.

- Ng­êi tham gia b¶o hiÓm: nh÷ng ng­êi tõ 12 th¸ng tuæi cho ®Õn 65 tuæi vµ nh÷ng ng­êi trªn 65 tuæi ®· ®­îc b¶o hiÓm theo nghiÖp vô nµy liªn tôc Ýt nhÊt lµ tõ n¨m 60 tuæi, trõ nh÷ng ng­êi bÞ bÖnh thÇn kinh, ung th­, bÞ tµn phÕ hoÆc th­¬ng tËt vÜnh viÔn tõ 80% trë lªn, nh÷ng ng­êi ®ang ®iÒu trÞ bÖnh tËt, th­¬ng tËt.

            - Ph¹m vi b¶o hiÓm: Khi ng­êi ®­îc b¶o hiÓm gÆp nh÷ng rñi ro èm ®au, bÖnh tËt, th­¬ng tËt th©n thÓ do tai n¹n, thai s¶n ph¶i n»m viÖn hoÆc ph¶i phÉu thuËt, hoÆc lµ bÞ chÕt khi ®ang n»m viÖn hoÆc phÉu thuËt. PJICO kh«ng chÞu tr¸ch nhiÖm trong c¸c tr­êng hîp ®iÒu d­ìng, an d­ìng c¸c bÖnh bÈm sinh hoÆc nh÷ng chØ ®Þnh phÉu thuËt cã tõ tr­íc ngµy b¾t ®Çu b¶o hiÓm, nh÷ng rñi ro do cè ý, do say r­îu, sö dông ma tuý…
            - PhÝ b¶o hiÓm vµ sè tiÒn b¶o hiÓm: Do Bé Tµi ChÝnh ban hµnh, cã nhiÒu møc kh¸c nhau gióp ng­êi tham gia dÔ dµng lùa chän cho phï hîp víi kh¶ n¨ng tµi chÝnh cña m×nh. PhÝ b¶o hiÓm cña lo¹i h×nh b¶o hiÓm nµy phô thuéc vµo ®é tuæi, giíi tÝnh, sè tiÒn b¶o hiÓm, t×nh tr¹ng søc khoÎ…
            - Chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm: NghiÖp vô nµy ¸p dông nguyªn t¾c båi th­êng. Sè tiÒn chi tr¶ ®­îc x¸c ®Þnh trªn c¬ së chi phÝ thùc tÕ ph¸t sinh, v× thÕ phÇn lín c¸c c«ng ty b¶o hiÓm ®Òu chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm theo ®Þnh møc. Cã nghÜa lµ hä ®­a ra c¸c tû lÖ ®Þnh møc cho mçi ngµy ®iÒu trÞ trong bÖnh viÖn vµ tû lÖ tr¶ tiÒn phÉu thuËt, tû lÖ ®Þnh  møc vÒ sè ngµy ®­îc trî cÊp. TÊt c¶ c¸c ®Þnh møc nµy ®­îc ghi trong hîp ®ång b¶o hiÓm. Khi ng­êi tham gia b¶o hiÓm cã ®Çy ®ñ c¸c giÊy tê nh­ giÊy chøng nhËn b¶o hiÓm, giÊy ra viÖn, c¸c ho¸ ®¬n, chøng tõ ®iÒu trÞ hîp lÖ… sÏ ®­îc thanh to¸n tiªn b¶o hiÓm ®óng theo quy ®Þnh.

4.3  B¶o hiÓm sinh m¹ng c¸ nh©n

           - §èi t­îng b¶o hiÓm: bao gåm c«ng d©n ViÖt Nam tõ 16-70 tuæi, nh÷ng ng­êi trªn 70 tuæi ®· ®­îc b¶o hiÓm theo quy t¾c nµy liªn tôc Ýt nhÊt lµ tõ n¨m 69 tuæi. Nh÷ng ng­êi bÞ bÖnh thÇn kinh, tµn phÕ hoÆc bÞ th­¬ng tËt vÜnh viÔn tõ 50% trë lªn, hoÆc ®ang trong thêi gian ®iÒu trÞ bÖnh tËt, tai n¹n kh«ng thuéc ph¹m vi tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm.

           - Ph¹m vi b¶o hiÓm: b¶o hiÓm trong tr­êng hîp chÕt ®èi víi ng­êi ®­îc b¶o hiÓm trong ph¹m vi l·nh thæ ViÖt Nam. Nh÷ng tr­êng hîp chÕt do ng­êi ®­îc b¶o hiÓm vi ph¹m ph¸p luËt, hµnh ®éng do ng­êi thõa kÕ hîp ph¸p cña ng­êi ®­îc b¶o hiÓm hoÆc ng­êi thõa kÕ…kh«ng thuéc ph¹m vi tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm.

           - PhÝ b¶o hiÓm ®­îc quy ®Þnh trong hîp ®ång b¶o hiÓm hoÆc giÊy chøng nhËn b¶o hiÓm c¨n cø vµo “biÓu phÝ vµ sè tiÒn b¶o hiÓm” do Bé Tµi ChÝnh ban hµnh (Xem phô lôc 1).

           - Chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm: Khi yªu cÇu tr¶ tiÒn b¶o hiÓm, ng­êi thõa kÕ hîp ph¸p ph¶i göi c¸c chøng tõ sau ®©y cho PJICO trong vßng 06 th¸ng kÓ tõ ngµy x¶y ra sù kiÖn b¶o hiÓm:

                 + GiÊy yªu cÇu tr¶ tiÒn b¶o hiÓm

                 + GiÊy chøng nhËn b¶o hiÓm hoÆc b¶n sao (trÝch) danh s¸ch ng­êi tham gia b¶o hiÓm

                 + GiÊy chøng tö

                 + GiÊy x¸c nhËn quyÒn thõa kÕ hîp ph¸p

   NÕu qu¸ thêi h¹n 06 th¸ng mµ ch­a ®ñ hå s¬ th× sÏ kh«ng thuéc tr¸ch nhiÖm båi th­êng cña c«ng ty b¶o hiÓm. PJICO cã tr¸ch nhiÖm thanh to¸n sè tiÒn b¶o hiÓm trong vßng 21 ngµy cho ng­êi thõa kÕ hîp ph¸p kÓ tõ ngµy nhËn ®­îc hå s¬ hîp lÖ. Tr­êng hîp ng­êi ®­îc b¶o hiÓm kh«ng cã ng­êi thõa kÕ hîp ph¸p, PJICO sÏ thanh to¸n mäi chi phÝ cho c¬ quan, chÝnh quyÒn ®Þa ph­¬ng hoÆc ng­êi ®· ®øng ra tæ chøc ®iÒu trÞ, mai t¸ng nh­ng kh«ng v­ît qu¸ sè tiÒn b¶o hiÓm.     

4.4. B¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi

                  NghiÖp vô nµy ®­îc x©y dùng trªn  c¬ së  c¸c quy t¾c b¶o hiÓm cã liªn quan ®· ®­îc Bé Tµi ChÝnh ban hµnh lµ quy t¾c b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi 24/24 , quy t¾c b¶o hiÓm sinh m¹ng c¸ nh©n, quy t¾c b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt…
            - §èi t­îng tham gia b¶o hiÓm: Mäi c«ng d©n Viªt Nam tõ 12 th¸ng tuæi ®Õn 65 tuæi trõ nh÷ng ng­êi bÞ th­¬ng tËt vÜnh viÔn 50% trë lªn, nh÷ng ng­êi bÞ bÖnh nan y…
            - Ph¹m vi b¶o hiÓm: B¶o hiÓm cho c¸c rñi ro kÕt hîp ®èi víi søc khoÎ, tÝnh m¹ng con ng­êi (kÕt hîp ABC, AB, AC, BC)  trong ®ã:

                        §iÒu kiÖn b¶o hiÓm A:   Sinh m¹ng


§iÒu kiÖn b¶o hiÓm B:   Tai n¹n



§iÒu kiÖn b¶o hiÓm C:   Trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt

            - PhÝ b¶o hiÓm vµ sè tiÒn b¶o hiÓm: PhÝ b¶o hiÓm ®­îc thu theo quy ®Þnh cña Bé Tµi ChÝnh vµ sè tiÒn b¶o hiÓm tuú thuéc vµo sù tho¶ thuËn hai bªn tham gia hîp ®ång.

             - Ta cã biÓu tØ lÖ cña phÝ b¶o hiÓm nh­ sau:

   B¶ng 2: Tû lÖ phÝ b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi 

                                                                                                          §¬n vÞ: %

	                        Nhãm tuæi

§iÒu kiÖn b¶o  hiÓm
	1-15
	16-40
	41-60
	Trªn 60

	§iÒu kiÖn A

§iÒu kiÖn B

§iÒu kiÖn C
	0,60

0,23

0,38
	0,34

0,23

0,40
	1,30

0,23

0,63
	3,85

0,23

1,00

	B¶o hiÓm kÕt hîp
	1,21
	0,97
	2,16
	5,08


                                                                                                 (Nguån: PJICO)

         -  Chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm: Tu©n theo c¸c quy ®Þnh nh­ b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn phÉu thuËt vµ b¶o hiÓm tai n¹n 24/24…
4.4   B¶o hiÓm tai n¹n hµnh kh¸ch

             Nh÷ng n¨m gÇn ®©y, khi nÒn kinh tÕ ph¸t triÓn, c¬ së h¹ tÇng giao th«ng ®­îc më réng, n©ng cÊp, hoµn thiÖn, nhu cÇu ®i du lÞch cña c¸c tÇng líp d©n c­ trong x¨ héi ngµy cµng t¨ng. Song sè vô tai n¹n giao th«ng còng leo thang ®Õn chãng mÆt, mçi n¨m cã ®Õn 21.000 ng­êi chÕt do tai n¹n giao th«ng ®­êng bé (theo b¸o TiÒn Phong sè 70/2004). Theo sè liÖu thèng kª thÕ giíi, hµng n¨m cã h¬n 70%  l­îng hµnh kh¸ch tham gia giao th«ng lµ nh÷ng nh©n vËt cã vÞ trÝ chñ chèt trong gia ®×nh, c¬ quan vµ xÝ nghiÖp. B¶o hiÓm hµnh kh¸ch ra ®êi vµ ®­îc triÓn khai d­íi h×nh thøc  b¾t buéc, nh»m b¶o vÖ cho tÝnh m¹ng vµ t×nh tr¹ng søc khoÎ cña tÊt c¶ hµnh kh¸ch ®i trªn ph­¬ng tiÖn giao th«ng kinh doanh chuyªn trë hµnh kh¸ch, kh«ng ph©n biÖt løa tuæi, nghÒ nghiÖp, chØ cÇn hä cã vÐ hoÆc ®­îc miÔn, gi¶m vÐ theo quy ®Þnh.

            NghiÖp vô nµy chØ cã thêi h¹n hiÖu lùc b¶o hiÓm trong kho¶ng thêi gian tõ khi b¾t ®Çu cho ®Õn lóc kÕt thóc hµnh tr×nh du lÞch vµ phÝ b¶o hiÓm ®­îc tÝnh lu«n vµo gi¸ vÐ. Nã phô thuéc vµo sè tiÒn b¶o hiÓm, lo¹i ph­¬ng tiÖn vËn chuyÓn, ®Æc ®iÓm vµ ®é dµi tuyÕn ®­êng chuyªn trë.
4.5  B¶o hiÓm häc sinh


             NghiÖp vô b¶o  hiÓm nµy lµ nghiÖp vô b¶o  hiÓm hçn hîp tai n¹n víi trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt, do ®èi t­îng tham gia  b¶o hiÓm lín nªn phÝ b¶o hiÓm ®· ®­îc gi¶m ®i ®¸ng kÓ.

             Víi môc ®Ých trî gióp cho häc sinh vµ gia ®×nh c¸c häc sinh  mét sè tiÒn nhÊt ®Þnh ®Ó nhanh chãng kh¾c phôc khã kh¨n vµ phôc håi søc khoÎ sím trë l¹i tr­êng líp khi kh«ng may c¸c em gÆp rñi ro, tai n¹n vµ t¹o lËp mèi quan hÖ chÆt chÏ gi÷a nhµ tr­êng vµ gia ®×nh häc sinh…nghiÖp vô b¶o hiÓm häc sinh ®· ®­îc triÓn khai réng kh¾p n­íc ta vµ ®· tá râ ®­îc t¸c dông to lín cña nã.

· Ng­êi ®­îc b¶o hiÓm: lµ tÊt c¶ mäi häc sinh tõ nhµ trÎ mÉu gi¸o ®Õn c¸c sinh viªn ®¹i häc. Nh÷ng häc sinh ë tuæi thµnh niªn, b¶n th©n c¸c em ®· lµ nh÷ng ng­êi tham gia b¶o hiÓm. Cßn ®èi víi häc sinh vÞ thµnh niªn, ng­êi tham gia cã thÓ lµ bè mÑ, anh chÞ hoÆc ng­êi ®ì ®Çu. Ng­êi tham gia b¶o hiÓm ë ®©y kh«ng bÞ h¹n chÕ bëi tuæi t¸c, møc ®é th©n thÝch hay møc ®é tµn tËt.

· Ph¹m vi b¶o hiÓm: bÞ chÕt trong mäi tr­êng hîp, bÞ tai n¹n, th­¬ng tËt, èm ®au, bÖnh tËt ph¶i n»m viÖn ®iÒu trÞ vµ phÉu thuËt. Tuy nhiªn, nh÷ng tr­êng hîp häc sinh ®Õn tuæi thµnh niªn chÕt do tù tö, do tiªm chÝch ma tuý, hay cè ý vi ph¹m ph¸p luËt hoÆc c¸c phÉu thuËt c¸c bÖnh bÈm sinh…kh«ng thuéc ph¹m vi b¶o hiÓm.

· Sè tiÒn b¶o hiÓm: ®­îc Ên ®Þnh thµnh nhiÒu møc cho ng­êi tham gia b¶o hiÓm dÔ dµng lùa chän phï hîp víi kh¶ n¨ng tµi chÝnh cña tõng ng­êi theo quy ®Þnh cña Bé Tµi ChÝnh.

· PhÝ b¶o hiÓm vµ chi tr¶ b¶o hiÓm: vÒ nguyªn t¾c còng gièng nh­ b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi vµ b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt do ®©y lµ nghiÖp vô b¶o hiÓm kÕt hîp cña hai lo¹i trªn.

II. Gi¶i quyÕt khiÕu n¹i trong b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä

             Theo tho¶ thuËn trong hîp ®ång b¶o hiÓm, khi cã c¸c sù kiÖn b¶o hiÓm x¶y ra, doanh nghiÖp b¶o hiÓm ph¶i cã tr¸ch nhiÖm vµ nghÜa vô båi th­êng hoÆc chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm cho ng­êi thô h­ëng quyÒn lîi b¶o hiÓm. §Ó ®­îc båi th­êng hoÆc chi tr¶, bªn tham gia b¶o hiÓm tiÕn hµnh khiÕu n¹i ®ßi båi th­êng vµ chi tr¶ ®èi víi doanh nghiÖp b¶o hiÓm. V¨n b¶n khiÕu n¹i th­êng lµ giÊy yªu cÇu ®ßi båi th­êng hoÆc chi tr¶. Gi¶i quyÕt khiÕu n¹i mét c¸ch chñ ®éng, nhanh chãng, chÝnh x¸c, hîp lý lµ sù biÓu hiÖn cô thÓ tr¸ch nhiÖm vµ nghÜa vô cña doanh nghiÖp b¶o hiÓm ®èi víi kh¸ch hµng.

             §Ó x¸c ®Þnh ®­îc chÝnh x¸c sè tiÒn chi tr¶ hoÆc båi th­êng th× viÖc ®Çu tiªn lµ ph¶i tiÕn hµnh gi¸m ®Þnh tæn thÊt. Do vËy, néi dung chÝnh cña c«ng viÖc gi¶i quyÕt khiÕu n¹i bao gåm 2 kh©u lµ:

             + Gi¸m ®Þnh tæn thÊt

             + Gi¶i quyÕt båi th­êng, chi tr¶

1. Gi¸m ®Þnh tæn thÊt

             Gi¸m ®Þnh lµ viÖc x¸c ®Þnh nguyªn nh©n, møc ®é thiÖt h¹i ®Ó tõ ®ã x¸c ®Þnh tr¸ch nhiÖm cña mçi bªn ®èi víi tæn thÊt.

1.1  Nguyªn t¾c chung cña c«ng t¸c gi¸m ®Þnh tæn thÊt

              C«ng t¸c nµy ph¶i ®­îc tiÕn hµnh sím nhÊt sau khi nhËn ®­îc th«ng b¸o tæn thÊt. NÕu kh«ng tiÕn hµnh gi¸m ®Þnh sím th× lý do cña viÖc chËm trÔ ph¶i ®­îc thÓ hiÖn trong biªn b¶n gi¸m ®Þnh. ViÖc tiÕn hµnh gi¸m ®Þnh sím lµ ®Ó h¹n chÕ tæn thÊt, h¹n chÕ trôc lîi b¶o hiÓm vµ ®ã lµ c¬ së ®Ó tiÕn hµnh båi th­êng chi tr¶ nhanh chãng.

              Qu¸ tr×nh gi¸m ®Þnh ph¶i cã sù hiÖn diÖn vµ ký x¸c nhËn cña c¸c bªn liªn quan: Ng­êi tham gia b¶o hiÓm, c¸n bé gi¸m ®Þnh… Nguyªn t¾c nµy nh»m môc ®Ých ®­a ra mét biªn b¶n gi¸m ®Þnh trung thùc, kh¸ch quan, cã tÝnh hîp ph¸p ®Ó tr¸nh kiÖn c¸o, tranh chÊp.

              Trong tr­êng hîp c«ng ty kh«ng thÓ tiÕn hµnh gi¸m ®Þnh trùc tiÕp th× cã thÓ nhê bªn kh¸c gi¸m ®Þnh hé.

              NÕu ng­êi tham gia b¶o hiÓm vµ c«ng ty b¶o hiÓm kh«ng thèng nhÊt víi nhau vÒ kÕt qu¶ gi¸m ®Þnh th× cã thÓ thuª mét bªn kh¸c lµ c¸c c«ng ty gi¸m ®Þnh chuyªn nghiÖp tiÕn hµnh gi¸m ®Þnh l¹i. Chi phÝ cho viÖc nµy tuú thuéc vµo kÕt qu¶ gi¸m ®Þnh. NÕu kÕt qu¶ kh¸c so víi kÕt luËn lóc ®Çu th× Nhµ b¶o hiÓm ph¶i chÞu chi phÝ vµ ng­îc l¹i.

1.2 .Môc tiªu cña gi¸m ®Þnh

              C«ng t¸c gi¸m ®Þnh lµ kh©u hÕt søc quan träng trong b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä, nh»m ®¹t ®­îc c¸c môc tiªu sau ®©y:

             - §¶m b¶o ®¸nh gi¸ chÝnh x¸c møc ®é tai n¹n x¶y ra cho b¶n th©n ng­êi ®­îc b¶o hiÓm sau khi ®· x¸c ®Þnh ®­îc ph¹m vi tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm.

             - Thùc hiÖn gi¸m ®Þnh nhanh chãng ®Ó cã thÓ tiÕn hµnh viÖc båi th­êng, chi tr¶ b¶o hiÓm nh»m kh¾c phôc phÇn nµo nh÷ng tæn thÊt do rñi ro g©y ra cho ng­êi ®­îc b¶o hiÓm.
1.3. Néi dung thùc hiÖn qu¸ tr×nh gi¸m ®Þnh

             Sau khi x¶y ra sù kiÖn ®­îc b¶o hiÓm th× ng­êi tham gia b¶o hiÓm ph¶i th«ng b¸o cho doanh nghiÖp b¶o hiÓm biÕt. Quy ®Þnh nµy võa nh»m t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho c«ng t¸c gi¸m ®Þnh ®ång thêi ®¶m b¶o quyÒn lîi cña ng­êi tham gia. Gi¸m ®Þnh b¶o hiÓm chØ chÊp nhËn yªu cÇu gi¸m ®Þnh khi tai n¹n, rñi ro thuéc ph¹m vi tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm. Víi sè l­îng ng­êi tham gia ®«ng, ph©n bè kh«ng tËp trung nªn hÇu hÕt c¸c vô rñi ro, tai n¹n x¶y ra, c¸c chuyªn viªn b¶o hiÓm trªn ®Þa bµn ph¶i kÕt hîp víi m¹ng l­íi c«ng t¸c viªn t¹i c¸c c¬ quan, tr­êng häc ®Ó lËp hå s¬ b¶o hiÓm vµ göi vÒ v¨n phßng hoÆc trªn c«ng ty. V× vËy c«ng t¸c nµy rÊt phøc t¹p, ®ßi hái ph¶i ®i l¹i nhiÒu.. Tuy nhiªn, trong hÇu hÕt c¸c c«ng ty, viÖc gi¶i quyÕt hå s¬ tai n¹n cho kh¸ch hµng ph¶i ®¶m b¶o gi¶i quyÕt nhanh, tr¸nh t×nh tr¹ng tån ®äng hå s¬, lµm kh¸ch hµng ph¶i mÖt mái v× chê ®îi dÉn ®Õn kªu ca, mÊt sù tÝn nhiÖm.

       -  Cã thÓ kh¸i qu¸t quy tr×nh gi¸m ®Þnh theo c¸c b­íc sau:

             + ChuÈn bÞ gi¸m ®Þnh: ChuÈn bÞ ®Çy ®ñ c¸c lo¹i giÊy tê cÇn thiÕt liªn quan ®Õn ®èi t­îng b¶o hiÓm nh­: §¬n b¶o hiÓm, giÊy ra viÖn, sæ kh¸m ch÷a bÖnh, c¸c phim chôp X quang… víi sù tham gia, céng t¸c cña c¸c y- b¸c sü, nhµ tr­êng, c¬ quan…
             + TiÕn hµnh gi¸m ®Þnh: C«ng viÖc gi¸m ®Þnh ph¶i ®­îc tiÕn hµnh khÈn tr­¬ng, ý kiÕn chuyªn viªn gi¸m ®Þnh ®­a ra ph¶i chuÈn x¸c, hîp lý, nhÊt qu¸n. Ph¶i tËp trung vµo c¸c c«ng viÖc sau:

             . KiÓm tra l¹i ®èi t­îng gi¸m ®Þnh 

             . Ph©n tr¶ l¹i tæn thÊt

             . X¸c ®Þnh møc ®é tæn thÊt

             . Nguyªn nh©n g©y ra tæn thÊt

            Trªn c¬ së nh÷ng th«ng tin thu ®­îc trong qu¸ tr×nh gi¸m ®Þnh, gi¸m ®Þnh viªn cÇn cè g¾ng t×m ra nguyªn nh©n g©y tai n¹n vµ x¸c ®Þnh møc ®é thiÖt h¹i. §iÒu quan träng nhÊt lµ ph¶i t×m ra nguyªn nh©n trùc tiÕp g©y tai n¹n. Nguyªn nh©n trùc tiÕp lµ ®éng lùc chÝnh lµm cho mét chuçi tai n¹n. Vµ c«ng viÖc x¸c ®Þnh trªn hoµn toµn kh«ng ph¶i dÔ dµng, nã ®ßi hái cÈn träng, tØ mØ, vµ kÕt luËn ph¶i trªn nh÷ng c¬ së râ rµng, minh b¹ch.

             + LËp biªn b¶n gi¸m ®Þnh: Sau khi gi¸m ®Þnh xong, gi¸m ®Þnh viªn ph¶i lËp ®­îc biªn b¶n gi¸m ®Þnh m« t¶ chi tiÕt nhÊt vÒ tæn thÊt vµ ph¶i thÓ hiÖn ®­îc mèi quan hÖ nh©n qu¶ gi÷a nguyªn nh©n vµ hËu qu¶ thiÖt h¹i. Néi dung chñ yÕu cña biªn b¶n gi¸m ®Þnh lµ thêi gian vµ ®Þa ®iÓm x¶y ra tai n¹n, t×nh tr¹ng thiÖt h¹i, th­¬ng tËt cña n¹n nh©n, thêi gian ®Þa ®iÓm tiÕn hµnh gi¸m ®Þnh c¸c bªn tham gia gi¸m ®Þnh nh­ gi¸m ®Þnh viªn cña c«ng ty b¶o hiÓm ng­êi ®¹i diÖn hîp ph¸p cu¶ ng­êi tham gia, ®iÒu kho¶n ch÷ ký c¸c bªn…
              Biªn b¶n gi¸m ®Þnh lµ tµi liÖu chñ yÕu ®Ó xÐt duyÖt båi th­êng hoÆc chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm. V× vËy néi dung v¨n b¶n nµy ph¶i ®¶m b¶o tÝnh trung thùc, chÝnh x¸c, râ rµng cô thÓ. C¸c tµi liÖu phï hîp víi thùc tr¹ng vµ kh«ng ®­îc m©u thuÉn khi ®èi chiÕu víi c¸c giÊy tê cã liªn quan.

1.4   Gi¸m ®Þnh viªn

              Gi¸m ®Þnh viªn lµ ng­êi thùc hiÖn c«ng viÖc gi¸m ®Þnh cßn ®­îc gäi lµ chuyªn viªn gi¸m ®Þnh. ë nh÷ng n­íc ph¸t triÓn, chuyªn viªn gi¸m ®Þnh do doanh nghiÖp b¶o hiÓm trùc tiÕp chØ ®Þnh vµ lùa chän. Nh­ng phÇn lín c¸c chuyªn viªn gi¸m ®Þnh lµ nh©n viªn cña b¶n th©n c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm.

             - Mét gi¸m ®Þnh viªn ph¶i ®¶m b¶o ®¸p øng ®­îc c¸c yªu cÇu sau:

             + Am hiÓu quy t¾c, ®iÒu kho¶n b¶o hiÓm, cã hiÓu biÕt c¸c vÊn ®Ò chuyªn m«n kh¸c liªn quan c¸c nghiÖp vô cÇn gi¸m ®Þnh.

             + Cã kinh nghiÖm thùc tiÔn, gi¸c quan nh¹y bÐn trong xö lý t×nh huèng.

             + TiÕn hµnh c«ng viÖc gi¸m ®Þnh mét c¸ch minh mÉn, chÝnh x¸c, trung thùc, kÞp thêi.

             + Gi¸m ®Þnh viªn ph¶i ®éc lËp víi c¸c quyÒn lîi cã liªn quan.

             -  Gi¸m ®Þnh viªn cã  nhiÖm vô lµ:

             + Khi gi¸m ®Þnh cïng phèi hîp víi ng­êi ®­îc b¶o hiÓm vµ c¬ quan chøc n¨ng (nÕu cã) thu thËp tµi liÖu, b»ng chøng cã liªn quan ®Õn tai n¹n, rñi ro ®Ó ®iÒu tra lËp biªn b¶n gi¸m ®Þnh. Biªn b¶n nµy ph¶i ®¶m b¶o ph¶n ¸nh mét c¸ch ®Çy ®ñ, trung thùc, kh¸ch quan c¸c thiÖt h¹i x¶y ra.

             + Cã tr¸ch nhiÖm h­íng dÉn ng­êi tham gia thu thËp ®Çy ®ñ nh÷ng giÊy tê, chøng tõ cÇn thiÕt ®Ó khiÕu n¹i båi th­êng, tiÕn hµnh kh¾c phôc hËu qu¶ tæn thÊt.

2. Båi th­êng vµ chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm            

            Thùc hiÖn tèt c«ng t¸c  båi th­êng vµ chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm sÏ b¶o vÖ lîi Ých chÝnh ®¸ng cña kh¸ch hµng, n©ng cao chÊt l­îng phôc vô vµ lµ c¸ch qu¶ng c¸o cã hiÖu qu¶ nhÊt lµm t¨ng uy tÝn vµ ¶nh h­ëng tÝch cùc ®Õn kÕt qu¶ kinh doanh cña c«ng ty b¶o hiÓm. Bëi v× “NÕu gi¶i quyÕt båi th­êng hoÆc chi tr¶ nhanh chãng vµ chÝnh x¸c, kh¸ch hµng còng sÏ nhanh chãng kh¾c phôc ®­îc nh÷ng tæn thÊt vÒ mÆt tµi chÝnh ®Ó tõ ®ã æn ®Þnh cuéc sèng, æn ®Þnh s¶n xuÊt kinh doanh vµ n©ng cao niÒm tin víi doanh nghiÖp b¶o hiÓm. Tõ ®ã, doanh nghiÖp b¶o hiÓm gi÷ ®­îc kh¸ch hµng truyÒn thèng vµ më ra triÓn väng khai th¸c ®­îc nh÷ng kh¸ch hµng tiÒm n¨ng trong t­¬ng lai."( Jªr«me Yeafman- Tr­êng quèc gia B¶o hiÓm Pari).
2.1 Kh¸i niÖm

           Båi th­êng lµ sù kÕt bï ®¾p cña ng­êi b¶o hiÓm ®èi víi nh÷ng thiÖt h¹i cña ng­êi tham gia b¶o hiÓm khi sù kiÖn ®­îc b¶o hiÓm x¶y ra g©y thiÖt h¹i cho ng­êi ®­îc b¶o hiÓm.

2.2 Yªu cÇu c«ng t¸c chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm
           ViÖc gi¶i quyÕt chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm ph¶i ®¸p øng c¸c yªu cÇu sau:

           - Nhanh chãng, kÞp thêi: Nh»m gióp kh¸ch hµng sím æn ®Þnh ®êi sèng, søc khoÎ.

           - ChÝnh x¸c: C«ng t¸c båi th­êng ph¶i tu©n theo nh÷ng ®iÒu kiÖn, ®iÒu kho¶n cu¶ hîp ®ång b¶o hiÓm vµ thiÖt h¹i thùc tÕ.

           -  C«ng b»ng, nh©n ®¹o : Ph¶i dùa trªn t×nh huèng tai n¹n, quan hÖ hîp t¸c mµ gi¶i quyÕt båi th­êng linh ho¹t, tho¶ m·n yªu cÇu hîp lý cña kh¸ch hµng.

2.3 Quy tr×nh båi th­êng vµ chi tr¶
          - Më hå s¬ kh¸ch hµng: Khi nhËn ®­îc biªn b¶n gi¸m ®Þnh tæn thÊt vµ c¸c giÊy tê cã liªn quan, bé phËn gi¶i quyÕt båi th­êng ph¶i më hå s¬ kh¸ch hµng vµ ghi l¹i theo thø tù sè hå s¬ (sè hîp ®ång) vµ thêi gian. Sau ®ã kiÓm tra, ®èi chiÕu víi b¶n hîp ®ång gèc vÒ c¸c th«ng tin liªn quan ®Õn b¶n kª khai tæn thÊt. TiÕp theo ph¶i th«ng b¸o cho kh¸ch hµng lµ ®· nhËn ®­îc ®Çy ®ñ c¸c giÊy tê cã liªn quan. NÕu thiÕu lo¹i giÊy tê nµo ph¶i th«ng b¸o ®Ó nhanh chãng bæ sung hoµn thiÖn hå s¬ båi th­êng. ViÖc kiÓm tra c¸c chøng tõ trong hå s¬ khiÕu n¹i sÏ cho c«ng ty b¶o hiÓm biÕt: sù kiÖn x¶y ra cã thuéc ph¹m vi b¶o hiÓm hay kh«ng vµ theo quy t¾c, giÊy chøng nhËn b¶o hiÓm th× ph¶i tr¶ bao nhiªu tiÒn cho khiÕu n¹i, møc khÊu trõ ¸p dông cho mçi lo¹i. Trong tr­êng hîp hå s¬ khiÕu n¹i kh«ng thuéc ph¹m vi b¶o hiÓm hoÆc hÕt thêi h¹n khiÕu n¹i, c«ng ty b¶o hiÓm sÏ tõ chèi chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm.
           - X¸c ®Þnh sè tiÒn chi tr¶
           Sau khi hoµn tÊt hå s¬ båi th­êng cña kh¸ch hµng bÞ tæn thÊt hoÆc cÇn ph¶i chi tr¶, bé phËn gi¶i quyÕt båi th­êng ph¶i tÝnh to¸n sè tiÒn chi tr¶ ®­îc x¸c ®Þnh c¨n cø vµo:

           + Biªn b¶n gi¸m ®Þnh tæn thÊt vµ b¶n kª khai tæn thÊt

           + §iÒu kho¶n, ®iÒu kiÖn cña hîp ®ång b¶o hiÓm

           + B¶ng theo dâi sè phÝ b¶o hiÓm ®· nép

           + Thùc tÕ chi tr¶ cña ng­êi thø 3 (nÕu cã)

           + Sè tiÒn vay trªn hîp ®ång (nÕu cã)

           - Th«ng b¸o chi tr¶ tiÒn  b¶o hiÓm
           X¸c ®Þnh xong sè tiÒn chi tr¶, doanh nghiÖp b¶o hiÓm sÏ th«ng b¸o chÊp nhËn båi th­êng vµ ®Ò xuÊt c¸c h×nh thøc båi th­êng cho kh¸ch hµng. ë lo¹i h×nh b¶o hiÓm con ng­êi, c¸c c«ng ty b¶o hiÓm th­êng chi tr¶ b¶o hiÓm cho kh¸ch hµng b»ng tiÒn mÆt. NÕu sè tiÒn chi tr¶ qu¸ lín, doanh nghiÖp b¶o hiÓm cã thÓ tho¶ thuËn víi kh¸ch hµng vÒ kú h¹n thanh to¸n, thêi gian, l·i suÊt tr¶ chËm…
            C¸c vô tæn thÊt ph¶i ®¶m b¶o ®­îc gi¶i quyÕt båi th­êng hoÆc chi tr¶  nhanh chãng, ngay sau khi kh¸ch hµng tËp hîp ®­îc c¸c giÊy tê chøng minh cÇn thiÕt cïng víi ®¬n khiÕu n¹i hoÆc ngay sau khi chuyªn viªn gi¸m ®Þnh x¸c ®Þnh ®­îc sè tiÒn thiÖt h¹i do tæn thÊt x¶y ra vµ lËp biªn b¶n gi¸m ®Þnh. Tuy nhiªn, cã mét sè tr­êng hîp, viÖc thanh to¸n båi th­êng, chi tr¶ ®ßi hái thêi gian dµi, khiÕn kh¸ch hµng mÖt mái, phËt ý. Ch¼ng h¹n nh­: 

            + Sè tiÒn thiÖt h¹i ph¶i chi tr¶ kh«ng thÓ x¸c ®Þnh ®­îc ngay v× ng­êi bÞ th­¬ng cÇn cã thêi gian b×nh phôc vµ sè tiÒn båi th­êng  thiÖt h¹i kinh doanh chØ cã thÓ biÕt ®­îc sau khi doanh nghiÖp ho¹t ®éng trë l¹i.

            + Tr¸ch nhiÖm, nguyªn nh©n g©y thiÖt h¹i kh«ng thÓ x¸c ®Þnh ®­îc ngay nªn c¸c bªn ph¶i tho¶ thuËn vµ g©y tranh chÊp buéc toµ ¸n ph¶i can thiÖp…
            + Cã nhiÒu bªn thô h­ëng tiÒn båi th­êng, ®ßi hái ph¶i tÝnh tãan, ph©n bæ kÐo dµi…
             Khi nh÷ng tr­êng hîp trªn x¶y ra ®ßi hái doanh nghiÖp b¶o hiÓm ph¶i gi¶i quyÕt vµ xö lý theo nguyªn t¾c mÒm dÎo, h¹n chÕ ®Õn møc thÊp nhÊt sù can thiÖp cña toµ ¸n. Cã nh­ vËy míi gi÷ ®­îc uy tÝn cho doanh nghiÖp b¶o hiÓm, h¹n chÕ chi phÝ båi th­êng bëi v× mét sù dµn xÕp ®¹t ®­îc nhanh chãng sÏ cã lîi h¬n lµ quyÕt ®Þnh xÐt xö sau nhiÒu n¨m tè tông. Do ®ã trong phÇn II Lý thuyÕt vÒ gi¶i quyÕt khiÕu n¹i, xin ®­îc ®Ò cËp ®Õn mét vÊn ®Ò lµ gi¶i quyÕt ®¬n th­ khiÕu n¹i cña doanh nghiÖp b¶o hiÓm ®èi víi kh¸ch hµng.

3. Gi¶i quyÕt ®¬n, th­ khiÕu n¹i            

3.1. C¸c lo¹i ®¬n khiÕu n¹i 

          Th«ng th­êng trong mét doanh nghiÖp b¶o hiÓm th­êng gÆp ph¶i mét sè lo¹i ®¬n th­ khiÕu n¹i sau: 

           - KhiÕu n¹i mét c«ng ty b¶o hiÓm tõ chèi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm víi lý do tæn thÊt kh«ng thuéc tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm.

           - KhiÕu n¹i khi kh¸ch hµng cho r»ng viÖc gi¶i quyÕt båi th­êng b¶o hiÓm lµ ch­a tho¶ ®¸ng.

           - KhiÕu n¹i v× cho r»ng doanh nghiÖp b¶o hiÓm chËm tr¶ tiÒn båi th­êng b¶o hiÓm (th­êng trong nh÷ng tr­êng hîp cÇn cã sù tham gia cña c¸c c¬ quan chøc n¨ng).
           - KhiÕu n¹i, gãp ý vÒ nh÷ng vÊn ®Ò liªn quan tíi cung c¸ch phôc vô kh¸ch hµng cña doanh nghiÖp b¶o hiÓm (DNBH).

           - KhiÕu n¹i, gãp ý vÒ c«ng t¸c qu¶n lý ®¹i lý b¶o hiÓm cña DNBH ®Æc biÖt trong lÜnh vùc b¶o hiÓm nh©n thä.

           - KhiÕu n¹i vÒ phÝ b¶o hiÓm nh­ ®Ò nghÞ gi¶m phÝ, kh«ng thay ®æi phÝ trong b¶o hiÓm phi nh©n thä.

           - KhiÕu n¹i, gãp ý vÒ néi dung, quy t¾c, ®iÒu kho¶n b¶o hiÓm mµ doanh nghiÖp ®ang sö dông.

3.2 Nguyªn nh©n khiÕu n¹i.

           ViÖc t×m hiÓu nguyªn nh©n khiÕu n¹i ®ãng vai trß quan träng ®Ó gi¶i quyÕt thµnh c«ng khiÕu n¹i, bao gåm c¸c nguyªn nh©n kh¸ch quan vµ chñ quan:

          - Nguyªn nh©n kh¸ch quan: Mét sè kh¸ch hµng khi tham gia b¶o hiÓm ®· kª khai kh«ng ®óng, kh«ng ®ñ, thiÕu trung thùc vµo giÊy yªu cÇu b¶o hiÓm khi x¶y ra sù kiÖn ®­îc b¶o hiÓm, doanh nghiÖp b¶o hiÓm cã quyÒn tõ chèi mét phÇn hoÆc toµn bé tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm. Khi ®ã dÔ dÉn ®Õn tranh chÊp, khiÕu n¹i.

           Mét sè nghiÖp vô b¶o hiÓm c¸ nh©n vµ b¶o hiÓm con ng­êi, ng­êi ®­îc b¶o hiÓm cã thÓ gÆp khã kh¨n trong viÖc cung cÊp b»ng chøng, tµi liÖu cã x¸c nhËn cña c¬ quan chøc n¨ng vÒ gi¶i quyÕt båi th­êng b¶o hiÓm.

         “ Trong tr­êng hîp hîp ®ång b¶o hiÓm cã ®iÒu kho¶n kh«ng râ rµng th× ®iÒu kho¶n ®ã ®­îc gi¶i thÝch theo h­íng cã lîi cho bªn mua b¶o hiÓm”

                                                          ( §iÒu 21 LuËt kinh doanh B¶o hiÓm)

           §ã lµ quy ®Þnh cã tÝnh ­u viÖt nh»m b¶o vÖ lîi Ých cña ng­êi ®­îc b¶o hiÓm. Nh­ng ®©y còng lµ mét nguyªn nh©n dÔ lµm ph¸t sinh khiÕu n¹i

           Nh­ vËy, doanh nghiÖp b¶o hiÓm kh«ng nh÷ng ph¶i quy ®Þnh râ rµng c¸c néi dung cña quy t¾c, ®iÒu kho¶n b¶o hiÓm mµ cßn cÇn gi¶i thÝch tuyªn truyÒn ®Ó kh¸ch hµng cã thÓ hiÓu ®­îc néi dung cña quy t¾c, ®iÒu kho¶n b¶o hiÓm tr¸nh sù ngé nhËn hoÆc hiÓu sai.

          - Nguyªn nh©n chñ quan: Mét nguyªn nh©n chÝnh lµm ph¸t sinh khiÕu n¹i lµ ng­êi ®­îc b¶o hiÓm kh«ng hiÓu ®Çy ®ñ vÒ nh÷ng quy ®Þnh trong hîp ®ång b¶o hiÓm còng nh­ c¸c quyÒn vµ nghÜa vô ph¸p lý cña m×nh theo hîp ®ång. Trong nh÷ng tr­êng hîp ®ã, ng­êi ®­îc b¶o hiÓm th­êng muèn lµm sao ®Ó lîi Ých cña m×nh ®­îc b¶o vÖ mét c¸ch tèi ­u, ®­îc båi th­êng cµng nhiÒu cµng tèt. Vµ khi ®ã hä dÔ tiÕn hµnh khiÕu kiÖn.

             Cã mét sè kh¸ch hµng muèn khiÕu n¹i ®Ó b¶o vÖ quan ®iÓm c¸ nh©n cña m×nh. Hä muèn sè tiÒn båi th­êng, thñ tôc gi¶i quyÕt båi th­êng ph¶i ®­îc thùc hiÖn theo ®óng ý hä, theo niÒm tin cña hä. KhiÕu n¹i ®­îc viÕt th­êng víi nh÷ng lêi lÏ ®e do¹, kiÖn tông.

             KhiÕu n¹i phøc t¹p th­êng lµ khiÕu n¹i cã kÌm theo néi dung tè c¸o nh÷ng hµnh vi, vi ph¹m t¹i ®¬n vÞ gi¶i quyÕt båi th­êng. Bªn c¹nh viÖc b¶o vÖ quyÒt lîi cña m×nh, ng­êi khiÕu n¹i muèn nh÷ng hµnh vi vi ph¹m cña c¸n bé gi¶i quyÕt båi th­êng ph¶i bÞ xö lý khi tiÕn hµnh khiÕu n¹i.
             Cã nh÷ng khiÕu n¹i kh«ng b¾t nguån tõ ý chÝ kh¸ch hµng mµ tõ ý muèn cña chñ thÓ bªn ngoµi. Th«ng qua khiÕu n¹i ®Ó thùc hiÖn nh÷ng môc ®Ých kh¸c nh­ c¹nh tranh kh«ng lµnh m¹nh, h¹ uy tÝn ®èi thñ… §©y lµ lo¹i khiÕu n¹i phøc t¹p nhÊt bëi v× bªn khiÕu n¹i th­êng cã nh÷ng c¸ nh©n cã tr×nh ®é nghiÖp vô vÒ ho¹t ®éng kinh doanh b¶o hiÓm ®øng sau hç trî.

3.3 C¬ së gi¶i quyÕt khiÕu n¹i

            - C¬ së ph¸p lý: Bao gåm nh÷ng tho¶ thuËn trong hîp ®ång b¶o hiÓm, quy t¾c b¶o hiÓm, ®iÒu kho¶n b¶o hiÓm. Bªn c¹nh ®ã lµ c¸c quy ®Þnh liªn quan ®Õn LuËt kinh doanh b¶o hiÓm, Bé luËt d©n sù, ph¸p lÖnh hîp ®ång kinh tÕ, ph¸p lÖnh chuyªn ngµnh.

           Thñ tôc vµ c¸ch thøc gi¶i quyÕt khiÕu n¹i tõ phÝa kh¸ch hµng lu«n ®­îc doanh nghiÖp b¶o hiÓm vµ ng­êi ®­îc b¶o hiÓm tho¶ thuËn trong hîp ®ång. Ngoµi quy ®Þnh vÒ thêi h¹n khiÕu n¹i, trong hîp ®ång b¶o hiÓm lu«n quy ®Þnh râ c¸ch thøc gi¶i quyÕt khiÕu n¹i lµ th­¬ng l­îng gi÷a c¸c bªn trong tr­êng hîp kh«ng thÓ gi¶i quyÕt b»ng th­¬ng l­îng ®­îc mét trong c¸c bªn cã quyÒn yªu cÇu ®­a tranh chÊp ra gi¶i quyÕt t¹i toµ ¸n theo thñ tôc tè tông d©n sù, kinh tÕ. Quan hÖ gi÷a ng­êi khiÕu n¹i vµ ng­êi bÞ khiÕu n¹i trong nh÷ng tr­êng hîp trªn lµ b×nh ®¼ng. Thùc hiÖn m¸y mãc viÖc gi¶i quyÕt khiÕu n¹i theo thñ tôc hµnh chÝnh mÖnh lÖnh trong tr­êng hîp nµy lµ kh«ng ®óng víi b¶n chÊt khiÕu n¹i.

           ViÖc ®­a ra c¬ së ph¸p lý ®Ó gi¶i quyÕt khiÕu n¹i b¶o hiÓm lµ mét c«ng viÖc kh«ng khã. VÊn ®Ò khã lµ lµm sao ®Ó ng­êi khiÕu n¹i chÊp nhËn c¸ch gi¶i quyÕt ®ã, kh«ng khiÕu n¹i tiÕp. Mçi khiÕu n¹i cÇn mét biÖn ph¸p gi¶i quyÕt riªng. T×m ra ®­îc biÖn ph¸p gi¶i quyÕt phï hîp lµ ®· ®¶m b¶o ®­îc phÇn th¾ng c«ng viÖc gi¶i quyÕt khiÕu n¹i.

4.  Mét sè vÊn ®Ò vÒ trôc lîi b¶o hiÓm

4.1   Kh¸i niÖm trôc lîi b¶o hiÓm

           Trôc lîi b¶o hiÓm lµ hµnh vi cè t×nh gian dèi, lõa ®¶o cã thÓ cã chñ ý ngay tõ khi tham gia b¶o hiÓm hoÆc ph¸t sinh sau khi ®· x¶y ra rñi ro cho ®èi t­îng b¶o hiÓm nh»m chiÕm ®o¹t mét sè tiÒn tõ doanh nghiÖp b¶o hiÓm mµ ®¸ng lý ra hä kh«ng ®­îc h­ëng. §©y lµ mét sù gian lËn trong b¶o hiÓm vµ lµ vÊn ®Ò nhøc nhèi ®èi víi c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm. Trôc lîi b¶o hiÓm diÔn ra ë hÇu hÕt c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm vµ bÊt cø n­íc nµo ®· triÓn khai BHTM th× ë n­íc ®ã sÏ cã trôc lîi b¶o hiÓm, phæ biÕn ®Õn nçi hµng n¨m trªn thÕ giíi hä ®· thèng kª vÒ t×nh h×nh trôc lîi còng nh­ trao ®æi th«ng tin, tæ chøc c¸c buæi héi th¶o th­êng kú liªn quan ®Õn chèng gian lËn b¶o hiÓm.

4.2   Nguyªn nh©n vµ hËu qu¶ cña trôc lîi b¶o hiÓm

             VÒ nguyªn nh©n: Cã rÊt nhiÒu nguyªn nh©n dÉn ®Õn hiÖn t­îng trôc lîi b¶o hiÓm. Tuy nhiªn, cã thÓ kÓ ®Õn mét sè nguyªn nh­ sau:

            + Do nh÷ng kÏ hë ph¸p luËt vµ do thùc hiÖn ph¸p luËt kh«ng nghiªm, thiÕu sù kiÓm tra, kiÓm so¸t vµ xö lý nªn nhiÒu ng­êi n¶y sinh hµnh vi gian lËn. VÝ dô c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm mµ luËt kinh doanh b¶o hiÓm quy ®Þnh b¾t buéc nh­ b¶o hiÓm tr¸ch nhiÖm d©n sù cña chñ xe c¬ giíi ®èi víi ng­êi thø ba, nh­ng c¸c chñ xe kh«ng tham gia b¶o hiÓm v× kh«ng cã sù kiÓm tra xö ph¹t. 

            + ThÞ tr­êng b¶o hiÓm lu«n s«i ®éng, phøc t¹p, t×nh h×nh c¹nh tranh ngµy cµng khèc liÖt nªn c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm lu«n ph¶i gi÷ bÝ mËt th«ng tin. ViÖc trao ®æi nh÷ng th«ng tin cÇn thiÕt vÒ kh¸ch hµng gi÷a c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm hÇu nh­ kh«ng cã. V× vËy, mét ®èi t­îng tµi s¶n nµo ®ã cã thÓ tham gia b¶o hiÓm ë nhiÒu doanh nghiÖp b¶o hiÓm. Khi rñi ro tæn thÊt x¶y ra hä ®· ®­îc nhËn tiÒn båi th­êng ë tÊt c¶ c¸c c«ng ty b¶o hiÓm.

            + NhËn thøc cña ng­êi d©n vÒ ph¸p luËt cßn nhiÒu yÕu kÐm, nhÊt lµ nh÷ng v¨n b¶n ph¸p quy vÒ b¶o hiÓm. NhiÒu ng­êi d©n nhËn thøc cßn rÊt m¬ hå vÒ b¶o hiÓm vµ hä cho r»ng quü b¶o hiÓm gièng nh­ quü phóc lîi. Cho nªn ®· cã rÊt nhiÒu tr­êng hîp nãi sai sù thËt ®Ó gióp n¹n nh©n nhËn  quyÒn lîi b¶o hiÓm.

            + Kh«ng gian ®Þa lý còng lµ n¬i ph¸t sinh gian lËn b¶o hiÓm. §èi víi nh÷ng tæn thÊt x¶y ra ë xa, hoang v¾ng, Ýt ng­êi qua l¹i (®èi víi b¶o hiÓm xe c¬ giíi, tµu thuyÒn), khã cã thÓ gi÷ nguyªn hiÖn tr­êng, sù thay ®æi t×nh tiÕt hiÖn tr­êng cã lîi cho ng­êi tham gia b¶o hiÓm lµ rÊt dÔ x¶y ra.

            + Do lçi v« t×nh hay cè ý cña c¸c nh©n viªn b¶o hiÓm. Hä cã thÓ v« t×nh ghi sai ngµy tham gia b¶o hiÓm trªn giÊy chøng nhËn b¶o hiÓm hoÆc do thiÕu tr¸ch nhiÖm ®· kh«ng ®¸nh gi¸ ®óng møc ®é trÇm träng cña rñi ro còng cã thÓ nh©n viªn b¶o hiÓm th«ng ®ång víi kh¸ch hµng ®Ó trôc lîi b¶o hiÓm. Hä cã thÓ ®¸nh gi¸ cao møc ®é tæn thÊt hoÆc v¹ch ®­êng ®i n­íc b­íc cho kh¸ch hµng lîi dông c¸c kÏ hë vÒ giÊy tê, vÒ thñ tôc gi¸m ®Þnh, båi th­êng ®Ó trôc lîi.

            + Do sù th«ng ®ång gi÷a nh÷ng ng­êi tham gia b¶o hiÓm cã hµnh vi gian lËn víi nh÷ng ng­êi cã liªn quan nh­ y, b¸c sü, nh÷ng ng­êi lµm chøng trong c¸c tai n¹n, rñi ro… VÝ dô nh­ mua chuéc b¸c sü ®Ó dùng lªn bÖnh ¸n hoÆc lµm gi¶, kª nh÷ng ®¬n thuèc ®¾t tiÒn ®Ó ®ßi ®­îc sè tiÒn b¶o hiÓm nhiÒu h¬n… kh¸ phæ biÕn trong lo¹i h×nh b¶o hiÓm con ng­êi 

            - HËu qu¶ cña trôc lîi b¶o hiÓm: Theo HiÖp héi c¸c h·ng b¶o hiÓm ch©u ¢u, hµng n¨m hä bÞ thiÖt h¹i v× trôc lîi b¶o hiÓm kh«ng d­íi 10 tû USD , chiÕm gÇn 2,5% sè phÝ b¶o hiÓm. ChØ riªng c¸c vô gian lËn vÒ ch¸y, mÊt c¾p xe h¬i, mÊt trém t¹i nhµ, hµng n¨m c¸c h·ng b¶o hiÓm ë Ph¸p ®· thiÖt h¹i tíi gÇn 10 tû France (theo gi¸o tr×nh Qu¶n trÞ kinh doanh b¶o hiÓm). Mét vµi con sè nh­ thÕ tuy ch­a kh¸i qu¸t ®­îc hÕt t¸c h¹i nghiªm träng cña trôc lîi b¶o hiÓm ®èi víi kÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh cña doanh nghiÖp b¶o hiÓm nh­ng còng ®ñ lµm cho c¸c nhµ b¶o hiÓm ph¶i giËt m×nh v× l­îng thÊt tho¸t ®i lµ kh¸ lín. ë n­íc ta hiÖn nay, ch­a cã c«ng ty b¶o hiÓm nµo thèng kª ®­îc chÝnh x¸c hµng n¨m doanh nghiÖp m×nh bÞ trôc lîi mÊt bao nhiªu .

           - Cã thÓ kÓ ®Õn mét sè hËu qu¶ do trôc lîi b¶o hiÓm g©y ra nh­ sau :

           + §èi víi doanh nghiÖp b¶o hiÓm hËu qu¶ cã thÓ tÝnh to¸n ®­îc do hµnh vi trôc lîi b¶o hiÓm lµ lµm gi¶m lîi nhuËn hiÖu qu¶ kinh doanh bÞ h¹n chÕ. ThËm chÝ cßn t¸c ®éng xÊu ®Õn uy tÝn cña doanh nghiÖp .

           + §èi víi kh¸ch hµng lµ nh÷ng ng­êi trung thùc sÏ bÞ thiÖt thßi vÒ quyÒn lîi bëi v× phÝ b¶o hiÓm mµ hä ph¶i nép l¹i dïng ®Ó tr¶ cho nh÷ng kho¶n tiÒn gian lËn kh«ng ®­îc ph¸t hiÖn ra. Do vËy doanh nghiÖp nµo cã nhiÒu vô gian lËn th× sÏ cã phÝ b¶o hiÓm cao h¬n nh÷ng doanh nghiÖp kiªn quyÕt chèng vµ lo¹i trõ nh÷ng kÎ trôc lîi b¶o hiÓm .

           + §èi víi x· héi gian lËn b¶o hiÓm lµ mét nguy c¬ vÒ ®¹o ®øc, lµm tha ho¸, biÕn chÊt c¸n bé nhµ n­íc, lµm cho m«i tr­êng kinh doanh thiÕu lµnh m¹nh vµ thiÕu sù c«ng b»ng. §iÒu ®ã dÉn ®Õn t×nh tr¹ng coi th­êng ph¸p luËt, g©y rèi trËt tù an ninh x· héi . 

4.3. C¸c biÖn ph¸p phßng chèng trôc lîi b¶o hiÓm .

          Trªn thÕ giíi, viÖc phßng chèng trôc lîi b¶o hiÓm ®­îc c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm hÕt søc coi träng. NhiÒu doanh nghiÖp b¶o hiÓm ®· thµnh lËp c¸c ®éi, c¸c ban phßng chèng trôc lîi b¶o hiÓm cña riªng m×nh vµ ë nhiÒu n­íc ®· ¸p dông mét c¸ch kh¸ hiÖu qu¶ c¸c biÖn ph¸p sau :

          - Kh«ng ngõng hoµn thiÖn hÖ thèng ph¸p luËt vÒ b¶o hiÓm. §èi víi nh÷ng nghiÖp vô b¶o hiÓm mµ ph¸p luËt quy ®Þnh b¾t buéc kh¸ch hµng ph¶i tham gia cÇn cã sù phèi hîp víi c¸c c¬ quan chøc n¨ng ®Ó kiÓm tra theo dâi vµ ®­a ra nh÷ng møc tiÒn ph¹t thÝch ®¸ng cao h¬n møc phÝ b¶o hiÓm mµ hä ph¶i nép .

          - Doanh nghiÖp b¶o hiÓm ph¶i tæ chøc c¸c ®Çu mèi qu¶n lý, theo dâi kiÓm tra chÆt chÏ c¸c c¸n bé, c¸c ®¹i lý vµ céng t¸c viªn b¶o hiÓm. Mét mÆt  ph¶i nh¾c nhë hä thùc hiÖn ®óng chøc n¨ng quyÒn h¹n nhiÖm vô. MÆt kh¸c ph¶i ®Ò ra nh÷ng c¬ chÕ qu¶n lý phï hîp: phÝ b¶o hiÓm thu ®­îc trong ngµy, cuèi ngµy ph¶i nép; giÊy chøng nhËn b¶o hiÓm cÊp trong ngµy ph¶i th«ng b¸o cho doanh nghiÖp b¶o hiÓm vµo cuèi ngµy; khi kh¸ch hµng tham gia b¶o hiÓm víi sè tiÒn lín lµ bao nhiªu th× ph¶i b¸o c¸o vÒ doanh nghiÖp b¶o hiÓm kiÓm tra theo dâi …
            - Qu¸ tr×nh gi¸m ®Þnh vµ båi th­êng, chi tr¶ b¶o hiÓm ph¶i thùc hiÖn ®óng nguyªn t¾c vµ tr×nh tù mçi kh©u: nÕu thÊy nghi  ngê mét lo¹i giÊy tê nµo ®ã hoÆc kh«ng râ thêi gian, kh«ng gian trong c¸c vô tæn thÊt cÇn x¸c minh l¹i ngay. NÕu thÊy cÇn thiÕt ph¶i b¸o ngay ®Ó doanh nghiÖp b¶o hiÓm tæ chøc x¸c minh, ®iÒu tra cho râ. Ngoµi ph­¬ng ¸n ®iÒu tra ®éc lËp, cÇn tranh thñ sù gióp ®ì cña c¸c bªn cã liªn quan nh­: chÝnh quyÒn ®Þa ph­¬ng, c«ng an, y b¸c sü vµ nh÷ng ng­êi lµm chøng...

            - NÕu ph¸t hiÖn cã sù gian lËn cÇn ph¶i theo dâi chÆt chÏ ®èi t­îng, tæ chøc ®iÒu tra x¸c minh chÝnh x¸c vµ nhê c¸c c¬ quan chøc n¨ng can thiÖp. Kinh nghiÖm cña nhiÒu n­íc cho thÊy cÇn tËp trung ®iÒu tra nh÷ng ®èi t­îng sau:

           + Nh÷ng ng­êi tham gia b¶o hiÓm víi nhiÒu lo¹i h×nh kh¸c nhau vµ ë nhiÒu doanh nghiÖp b¶o hiÓm kh¸c nhau

           + Tai n¹n x¶y ra gÇn víi ngµy kÝ hîp ®ång hoÆc tai n¹n x¶y ra ngay sau khi kh¸ch hµng mua b¶o hiÓm víi sè tiÒn b¶o hiÓm lín.

           +  Sè vô tai n¹n t¨ng cïng mét  ®Þa ®iÓm.

           +  Sè vô tai n¹n x¶y ra do cïng mét  nguyªn nh©n.

           +  GiÊy yªu cÇu b¶o hiÓm kh«ng ph¶i do chÝnh ng­êi ®­îc b¶o hiÓm hoÆc ng­êi thô h­ëng b¶o hiÓm ®Ò nghÞ.

           +   Quan  t©m gi¸o dôc ý thøc, tr¸ch nhiÖm, tÝnh kû luËt trong tÊt c¶ c¸c kh©u c«ng viÖc do c¸n bé nh©n viªn kÓ c¶ ®¹i lý vµ c«ng t¸c viªn trong doanh nghiÖp. Bªn c¹nh ®ã ph¶i cã chÝnh s¸ch ®·i ngé tho¶ ®¸ng víi hä, th­ëng ph¹t ph¶i hÕt søc nghiªm tóc vµ cã nÒ nÕp.

           Tuy vËy, viÖc theo dâi phßng chèng gian lËn b¶o hiÓm kh«ng ®­îc lµm ¶nh h­ëng ®Õn c¸c c«ng viÖc kh¸c trong ho¹t ®éng kinh doanh. NhÊt lµ kh«ng ®­îc chËm trÔ trong qu¸ tr×nh thanh to¸n b¶o hiÓm cho kh¸ch hµng v× tuyÖt ®¹i ®a sè kh¸ch hµng  lµ nh÷ng ng­êi trung thùc.

PhÇn II:
Thùc tr¹ng c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi t¹i PJICO

I. Vµi nÐt vÒ c«ng ty PJICO.
1. LÞch sö ra ®êi vµ ph¸t triÓn .
      Tõ n¨m 1994 vÒ tr­íc, trªn thÞ tr­êng b¶o hiÓm n­íc ta duy nhÊt chØ cã mét doanh nghiÖp nhµ n­íc ho¹t ®éng theo kiÓu"mét m×nh mét chî", ®ã lµ Tæng C«ng Ty (TCT) B¶o ViÖt thuéc Bé Tµi ChÝnh. Nh­ng cïng víi sù ph¸t triÓn cña nÒn kinh tÕ x· héi, ®Õn nay trªn thÞ tr­êng ®· cã gÇn 20 doanh nghiÖp cïng ho¹t ®éng, c¹nh tranh vµ t¨ng tèc. C«ng ty b¶o hiÓm x¨ng dÇu PJICO lµ mét trong nh÷ng doanh nghiÖp thµnh ®¹t ®ã.

      Hai n¨m sau khi chÝnh phñ ban hµnh NghÞ ®Þnh sè 100/N§-CP ngµy 18/12/1993 th× PJICO ra ®êi, víi c¸c thµnh viªn s¸ng lËp cã tiÒm lùc kinh tÕ m¹nh nh­ c¸c TCT: thÐp, x¨ng dÇu, ®­êng s¾t, ng©n hµng ngo¹i th­¬ng ViÖt Nam, c«ng ty t¸i b¶o hiÓm quèc gia, c«ng ty vËt t­ vµ thiÕt bÞ toµn bé, ®iÖn tö Hµ Néi, c«ng ty TNHH thiÕt bÞ an toµn. C«ng ty cã tæng vèn ®Çu t­ lµ 55 tû ®ång, tiÒn ký quü lµ 2 tû ®ång. Tæng vèn ®Çu t­ ®­îc chia thµnh 27.500 cæ phÇn, mÖnh gi¸ cæ phiÕu lµ 2.000.000 ® ViÖt Nam, cô thÓ lµ: 

B¶ng 3: Danh s¸ch c¸c cæ ®«ng chÝnh cña PJICO vµ tû lÖ vèn gãp (n¨m 1995)
	
Cæ ®«ng
	Tû lÖ

(%)
	Vèn gãp

(tr.®)
	Cæ phiÕu

(tê)

	1. Tæng c«ng ty x¨ng dÇu ViÖt Nam

2. Ng©n hµng ngo¹i th­¬ng ViÖt Nam

3. Tæng c«ng ty thÐp ViÖt Nam

4. C«ng ty t¸i b¶o hiÓm quèc gia

5. C«ng ty vËt t­ vµ thiÕt bÞ toµn bé

6. C«ng ty TNHH thiÕt bÞ an toµn

7. C«ng ty ®iÖn tö Hµ Néi

8. C¸ nh©n kh¸c

	51

10

6

8

3

0,5

2

19,5


	28.050

5.500

3.300

4.400

1.650

275

1.100

10.725


	4.025

2.750

1.650

2.200

825

138

550

5.362




                                                                          ( Nguån: c«ng ty PJICO)

           Víi giÊy chøng nhËn ®ñ tiªu chuÈn vµ ®iÒu kiÖn kinh doanh b¶o hiÓm sè 06-TC/GCN ngµy 17/5/1995 cña Bé tµi chÝnh, giÊy chøng nhËn ®¨ng ký kinh doanh sè 060256 ngµy 15/6/1995 cña Së kÕ ho¹ch Hµ Néi, PJICO cã thêi h¹n häat ®éng lµ 25 n¨m. HÕt thêi h¹n, nÕu muèn tiÕp tôc ho¹t ®éng, PJICO ph¶i xin gia h¹n. NhiÖm vô chñ yÕu cña PJICO trong thêi gian ®Çu lµ thùc hiÖn b¶o hiÓm  cho c¸c c«ng ty thµnh viªn.

        PJICO lµ c«ng ty cæ phÇn ®Çu tiªn ho¹t ®éng kinh doanh trong lÜnh vùc b¶o hiÓm phi nh©n thä. Khi ra ®êi, trong nh÷ng ngµy ®Çu ho¹t ®éng, PJICO ®· tr¶i qua rÊt nhiÒu khã kh¨n khi c¬ chÕ luËt ph¸p ch­a hoµn thiÖn, kh¸ch hµng chñ yÕu ë d¹ng tiÒm n¨ng, ®éi ngò c¸n bé nh©n viªn cßn Ýt ái, kinh nghiÖm ch­a cã nhiÒu, thªm vµo ®ã lµ nguån vèn ho¹t ®éng chØ cã h¬n 30 tû ®ång, song d­íi sù l·nh ®¹o ®óng ®¾n kÞp thêi cña héi ®ång qu¶n trÞ, sù ñng hé cña c¸c cæ ®«ng s¸ng lËp vµ h¬n hÕt lµ sù nç lùc phÊn ®Êu cña toµn thÓ c¸n bé, nh©n viªn PJICO ®· nhanh chãng tiÕp cËn thÞ tr­êng triÓn khai h¬n 50 lo¹i h×nh dÞch vô b¶o hiÓm, tËp trung vµo c¸c lÜnh vùc "nãng" nh­ giao th«ng vËn t¶i, x¨ng dÇu, x©y dùng vµ l¾p ®Æt c«ng tr×nh, xuÊt nhËp khÈu hµng hãa, vËn chuyÓn. Tõ c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm xe c¬ giíi, b¶o hiÓm rñi ro kinh doanh, háa ho¹n, l¾p ®Æt, x©y dùng c«ng tr×nh, ®Õn b¶o hiÓm cho ng­êi lao ®éng…PJICO lu«n thùc hiÖn nghiªm tóc, lÊy chÊt l­îng vµ ch÷ tÝn lµm ®Çu ®Ó thu hót, ph¸t triÓn kh¸ch hµng. Trªn th­¬ng tr­êng c¹nh tranh, PJICO lu«n chñ ®éng ®Õn víi kh¸ch hµng b»ng nh÷ng viÖc lµm thiÕt thùc, hç trî kh¸ch hµng sím v­ît qua ho¹n n¹n, khã kh¨n. Mäi doanh nghiÖp vµ ng­êi d©n ®Òu thÊu hiÓu mua b¶o hiÓm lµ mét nhu cÇu tÊt yÕu, cã lîi tr­íc hÕt cho chÝnh m×nh, bëi viÖc mua ®ã chÝnh lµ sù ph©n t¸n rñi ro, n©ng cao ®é an toµn trong s¶n xuÊt vµ kinh doanh.

          Nhê vËy, chØ trªn d­íi 10 ®iÓm kinh doanh ®Æt ë c¸c thµnh phè lín cña nh÷ng n¨m ®Çu thµnh lËp ®Õn ®Çu n¨m 2004 nµy- nghÜa lµ sau gÇn 9 n¨m ho¹t ®éng, PJICO ®· cã gÇn 40 chi nh¸nh trong ®ã n¨m 2003 t¨ng tèc ph¸t triÓn míi 12 chi nh¸nh. Tõ cùc B¾c- Cao B»ng, L¹ng S¬n ®Õn tËn Kiªn Giang ®Êt mòi Cµ Mau cña ®Êt n­íc. Cã thÓ nãi ë ®©u còng cã "bµn tay" nh©n nghÜa cña PJICO. Tõ chç kh¸ch hµng cña c«ng ty chØ lµ cæ ®«ng ®Õn nay c«ng ty ®· cã hµng ngh×n kh¸ch hµng thuéc tÊt c¶ c¸c lÜnh vùc, ngµnh nghÒ, c¸c thµnh phÇn kinh tÕ. C¬ cÊu kh¸ch hµng tiÕp tôc ph¸t triÓn theo h­íng bÒn v÷ng. TÊt c¶ c¸c lÜnh vùc b¶o hiÓm chñ ®¹o nh­ x©y dùng, l¾p ®Æt, hµng hãa, tµu biÓn, xe c¬ giíi, con ng­êi ®Òu t¨ng ®¸ng kÓ l­îng kh¸ch hµng míi ngoµi c¸c kh¸ch hµng truyÒn thèng. Ngoµi c¸c kh¸ch hµng t¹i c¸c trung t©m kinh tÕ lín nh­ Hµ Néi, thµnh phè Hå ChÝ Minh, thÞ tr­êng khai th¸c t¹i c¸c ®Þa ph­¬ng kh¸c cña PJICO ®· ®­îc më réng. C«ng ty ®· vµ ®ang thiÕt lËp ®­îc quan hÖ hîp t¸c tèt víi nhiÒu kh¸ch hµng lín, tiÒm n¨ng trªn tÊt c¶ c¸c lÜnh vùc kh¸c nhau cña nÒn kinh tÕ (giao th«ng, ®iÖn lùc, xi m¨ng, s¾t thÐp, hãa chÊt, kho¸ng s¶n, hµng hãa, ®ãng tµu, x©y dùng, c«ng nghiÖp, kh¸ch s¹n, XNK, x¨ng dÇu, ng©n hµng…). Tû träng doanh thu ngoµi cæ ®«ng lªn ®Õn 90%. Giê ®©y PJICO ®· thùc sù trë thµnh mét c«ng ty b¶o hiÓm quèc gia ®a ngµnh.

      Tõ khi thµnh lËp ®Õn nay, tr¶i qua gÇn 9 n¨m ho¹t ®éng vµ ph¸t triÓn, PJICO ®· chia theo vèn gãp c¸c cæ ®«ng vµ c¸c kho¶n thuÕ ph¶i nép ng©n s¸ch nhµ n­íc. Tæng doanh thu phÝ sau gÇn 9 n¨m kinh doanh ®¹t kho¶ng 300 tû víi tû lÖ t¨ng tr­ëng phÝ trung b×nh ®¹t 39%/n¨m.

2. C¬ cÊu tæ chøc bé m¸y.
      PJICO lµ mét doanh nghiÖp b¶o hiÓm, cã tæ chøc, cã t­ c¸ch ph¸p nh©n ho¹t ®éng trong mèi quan hÖ chÆt chÏ gi÷a c¸c thµnh viªn, gi÷a c¸c bé phËn doanh nghiÖp nh»m cïng thùc hiÖn mét môc ®Ých chung d­íi sù l·nh ®¹o vµ qu¶n lý thèng nhÊt cña ban l·nh ®¹o.

       C¬ cÊu tæ chøc lµ h×nh thøc tån t¹i cña tæ chøc biÓu thÞ sù s¾p xÕp c¸c bé phËn ®­îc chuyªn m«n hãa víi tr¸ch nhiÖm vµ quyÒn h¹n nhÊt ®Þnh, cã mèi liªn hÖ mËt thiÕt víi nhau... nh»m thùc hiÖn chøc n¨ng qu¶n lý.

       C¬ cÊu tæ chøc doanh nghiÖp ph¶i ®¸p øng yªu cÇu chiÕn l­îc kinh doanh cña doanh nghiÖp ®ã, còng cã nghÜa lµ viÖc h×nh thµnh c¬ cÊu tæ chøc ph¶i ®¶m b¶o tÝnh hiÖu qu¶ vµ linh ho¹t, kh«ng cøng nh¾c, cã thÓ thay ®æi thÝch hîp víi c¸c ®iÒu kiÖn ¶nh h­ëng do m«i tr­êng ho¹t ®éng cña doanh nghiÖp lu«n lu«n thay ®æi.

      Tæ chøc mét doanh nghiÖp víi m« h×nh hîp lý lµ néi dung cña thùc hiÖn chiÕn l­îc kinh doanh, nh­ng mÆt kh¸c bé m¸y tæ chøc lµ c«ng cô rÊt quan träng ®Ó thùc hiÖn chiÕn l­îc kinh doanh cña doanh nghiÖp. Víi ý nghÜa ®ã, tæ chøc cña mét doanh nghiÖp ®Ó thùc hiÖn môc tiªu chiÕn l­îc ®Ò ra.

      Mét m« h×nh tæ chøc cña doanh nghiÖp ph¶i ®¸p øng ®­îc c¸c yªu cÇu c¬ b¶n trªn vµ PJICO kh«ng ph¶i lµ ngo¹i lÖ. PJICO cã trô së chÝnh ®Æt t¹i sè 22 L¸ng H¹- §èng §a, Hµ Néi, ho¹t ®éng kinh doanh trong khu«n khæ ph¸p luËt. §©y chÝnh lµ n¬i x©y dùng chiÕn l­îc kinh doanh cña doanh nghiÖp, ®iÒu hµnh c¸c ho¹t ®éng ®èi néi, ®èi ngo¹i cña PJICO.

      D­íi trô së chÝnh lµ hÖ thèng c¸c phßng ban. V¨n phßng chi nh¸nh cã tr¸ch nhiÖm thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng kinh doanh theo ph©n cÊp cña qu¶n lý doanh nghiÖp.  PJICO cã c¬ cÊu tæ chøc tu©n thñ chÆt chÏ theo trËt tù c¬ cÊu cña mét c«ng ty cæ phÇn, ®iÒu ®ã ®­îc thÓ hiÖn qua m« h×nh sau ®©y:



H×nh 1: C¬ cÊu tæ chøc bé m¸y PJICO     

     Víi m« h×nh c¬ cÊu tæ chøc bé m¸y nh­ trªn, PJICO tá ra hÕt søc n¨ng ®éng, linh ho¹t tr­íc nh÷ng thay ®æi cña m«i tr­êng kinh doanh, n¾m b¾t vµ phôc vô kÞp thêi, chu ®¸o c¸c nhu cÇu cña kh¸ch hµng. §©y chÝnh lµ mét trong nh÷ng nh©n tè chñ yÕu ®­a PJICO ®Õn víi thµnh c«ng nh­ hiÖn nay.
II. KÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh 

1. ThuËn lîi vµ khã kh¨n


     1.1 ThuËn lîi
PJICO ®­îc sù hç trî lín cña c¸c cæ ®«ng thµnh viªn trong nh÷ng ngµy ®Çu míi thµnh lËp. §©y lµ mét trong nh÷ng thuËn lîi lín cña PJICO, gióp c«ng ty cã thÓ ®øng v÷ng trªn thÞ tr­êng khi kinh doanh trong ngµnh b¶o hiÓm cßn nhiÒu míi mÎ.

Lµ c«ng ty cæ phÇn ®Çu tiªn ho¹t ®éng kinh doanh ngay sau nghÞ ®Þnh 100-CP cña chÝnh phñ, tuy cßn gÆp nhiÒu khã kh¨n nh­ng PJICO ®· nhanh chãng chiÕm ®­îc mét thÞ phÇn nhÊt ®Þnh, t¹o ®iÒu kiÖn cho sù ph¸t triÓn æn ®Þnh vµ v÷ng ch¾c sau nµy.

PJICO lµ mét trong nh÷ng c«ng ty b¶o hiÓm cã chÊt l­îng dÞch vô tèt trªn thÞ tr­êng, ®­îc kh¸ch hµng tÝn nhiÖm. §Ó cã chÊt l­îng dÞch vô tèt, thuËn tiÖn ngoµi sù n¨ng ®éng, lµm viÖc hÕt m×nh cña ®éi ngò c¸n bé nh©n viªn th× c«ng ty cßn cã ®éi ngò l·nh ®¹o tèt, cã nhËn thøc ®óng ®¾n trong viÖc thùc hiÖn c¸c cam kÕt víi kh¸ch hµng. ë PJICO, l·nh ®¹o c«ng ty th­êng xuyªn kiÓm so¸t chÊt l­îng dÞch vô, ®ång thêi yªu cÇu c¸c bé phËn gi¶i quyÕt båi th­êng ph¶i cã cam kÕt hç trî nhau. Bé phËn b¸n hµng, bé phËn marketing th­êng xuyªn cËp nhËt nh÷ng thay ®æi cña c¸c ®èi thñ c¹nh tranh vµ tËp hîp c¸c ý kiÕn kh¸ch hµng ®Ó xem xÐt ®iÒu chØnh, ®¶m b¶o chÊt l­îng dÞch vô lu«n dÉn ®Çu. Nhê ®ã, hÖ thèng chÊt l­îng vµ dÞch vô b¸n hµng vµ hÖ thèng marketing th­êng xuyªn cËp nhËt nh÷ng thay ®æi cña c¸c ®èi thñ c¹nh tranh vµ ph¶n ¸nh nh÷ng ý kiÕn kh¸ch hµng ®Ó ®iÒu chØnh, ®¶m b¶o chÊt l­îng dÞch vô lu«n dÉn ®Çu. 

Ngoµi ra c«ng ty cßn cã mèi quan hÖ tèt ®èi víi c¸c c«ng ty b¶o hiÓm, t¸i b¶o hiÓm lín trªn thÕ giíi. §iÒu nµy t¹o ®iÒu kiÖn cho PJICO cã thÓ nhËn b¶o hiÓm cho c¸c hîp ®ång b¶o hiÓm cã sè tiÒn b¶o hiÓm lín do ®· cã sù hËu thuÉn cña c¸c c«ng ty t¸i b¶o hiÓm trªn.

Sù hiÓu biÕt cña ng­êi d©n vÒ b¶o hiÓm còng ®· ®­îc c¶i thiÖn nhê ®ã PJICO dÔ dµng khai th¸c ®Ó b¸n c¸c s¶n phÈm b¶o hiÓm h¬n.

    1.2 Khã kh¨n

     Theo ®¸nh gi¸ cña thÕ giíi, ViÖt Nam vÉn cßn lµ mét n­íc nghÌo, ®ang ph¸t triÓn, thu nhËp b×nh qu©n ®Çu ng­êi ®· t¨ng kh¸ cao so víi nh÷ng n¨m tr­íc song tr×nh ®é d©n trÝ ch­a cao. Ng­êi d©n vÉn cßn rÊt dÌ dÆt khi tham gia b¶o hiÓm, bëi v× ®èi víi hä viÖc tham gia b¶o hiÓm mét c¸ch tù nguyÖn kh«ng ph¶i lµ nhu cÇu cÊp thiÕt so víi c¸c nhu cÇu kh¸c cña ®êi sèng. §èi víi c¸c doanh nghiÖp còng thÕ, hä ph¶i tù qu¶n lý ®ång vèn, tù trang tr¶i khi gÆp khã kh¨n nªn mÆc dï cã ý thøc muèn ®¶m b¶o ®êi sèng cho nh©n viªn, muèn nh©n viªn lµm viÖc víi chÕ ®é ®·i ngé tèt nhÊt ®Ó b¶o vÖ an toµn cho ho¹t ®éng kinh doanh cña m×nh nh­ng do thùc tÕ hiÖu qu¶ ®¹t ®­îc, hä rÊt Ýt khi tham gia b¶o hiÓm con ng­êi cho c¸c thµnh viªn.V× lÏ ®ã mµ sè l­îng c«ng ty ký hîp ®ång b¶o hiÓm con ng­êi t¹i PJICO chØ dõng l¹i con sè khiªm tèn nÕu ®em ra so s¸nh víi tæng sè c«ng ty ®ang t¹o ra hµng triÖu c«ng ¨n viÖc lµm cho ng­êi lao ®éng trªn thÞ tr­êng. Mét sè c«ng ty tham gia b¶o hiÓm con ng­êi th× l¹i lµ nh÷ng vÞ kh¸ch hµng khã tÝnh, lu«n ®ßi hái c¸c dÞch vô b¶o hiÓm cã uy tÝn, nhanh nhËy, linh ®éng vµ khi cã rñi ro x¶y ra víi ng­êi ®­îc b¶o hiÓm th× ph¶i nhanh chãng ®­îc tiÕn hµnh ®Ó kh«ng ¶nh h­ëng ®Õn ho¹t ®éng s¶n xuÊt kinh doanh. §ã lµ ®iÒu dÔ hiÓu trong khi thÞ tr­êng lu«n s«i ®éng víi sù c¹nh tranh m¹nh mÏ gi÷a c¸c c«ng ty b¶o hiÓm .

      Trong qu¸ tr×nh ph¸t triÓn ®i lªn nh­ vËy, kh«ng ph¶i PJICO lu«n thuËn buåm xu«i giã. Trong mçi mét c¬ cÊu, mét tæ chøc lu«n tån t¹i nh÷ng vÊn ®Ò bÊt cËp, nh÷ng khã kh¨n nhÊt ®Þnh, PJICO kh«ng n»m ngoµi quy luËt ®ã. Kh«ng cã g× lµ bÊt biÕn, chÝnh sù thay ®æi nhanh ®Õn chãng mÆt cña thi tr­êng, cña nhu cÇu ng­êi mua b¶o hiÓm ®ßi hái quy tr×nh kinh doanh cña c«ng ty ph¶i biÕn ®æi cho phï hîp víi thùc tÕ. Ta cã thÓ kÓ ®Õn mét sè khã kh¨n mµ c«ng ty dang gÆp ph¶i lµ:

          Thø nhÊt: Khã kh¨n vÒ thÞ tr­êng 

          Sau khi ban hµnh nghÞ ®Þnh 100 CP ngµy 18/02/1993, tiÕp ®ã lµ nghÞ ®Þnh 74CP ngµy 14/06/1997, cho phÐp nhiÒu doanh nghiÖp thuéc c¸c thµnh phÇn kinh tÕ, kÓ c¶ doanh nghiÖp n­íc ngoµi tham gia kinh doanh b¶o hiÓm t¹i ViÖt Nam, c¸c c«ng ty l©m vµo t×nh tr¹ng c¹nh tranh gay g¾t, l«i kÐo kh¸ch hµng cña nhau. ViÖc më réng ho¹t ®éng cña c¸c c«ng ty b¶o hiÓm n­íc ngoµi trªn thÞ tr­êng nh­ Allianz-AGF, Sam sung-Vina, Incombank-Asia...cµng lµm t¨ng tÝnh c¹nh tranh, dÉn ®Õn phÝ b¶o hiÓm bÞ gi¶m xuèng ®¸ng kÓ. Sù c¹nh tranh kh«ng lµnh m¹nh thËm chÝ cßn khiÕn mét sè c«ng ty b¶o hiÓm h¹ phÝ xuèng d­íi møc cho phÐp, g©y nguy hiÓm kh«ng chØ b¶n th©n c«ng ty ®ã mµ cßn c¶ rñi ro cho kh¸ch hµng tham gia do kh¶ n¨ng ®¶m b¶o b¶o hiÓm thÊp. ViÖc ban hµnh luËt kinh doanh b¶o hiÓm, nh÷ng v¨n b¶n h­íng dÉn thùc thi b¶o hiÓm cña nhµ n­íc chøng tá r»ng ViÖt Nam ®¸nh gi¸ cao tiÒm n¨ng cña lÜnh vùc b¶o hiÓm vµ coi b¶o hiÓm thùc sù lµ mét c«ng cô quan träng ®Ó ph¸t triÓn cã ®Þnh h­íng nÒn kinh tÕ-x· héi. Víi tiÒm n¨ng cña mét thÞ tr­êng víi gÇn 80 triÖu d©n cßn rÊt lín, víi sù gãp mÆt cña nhiÒu c«ng ty b¶o hiÓm n÷a, kh«ng chØ riªng PJICO mµ  c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm kh¸c sÏ lu«n ph¶i ®èi ®Çu víi sù c¹nh tranh nh»m ph©n chia thÞ tr­êng b¶o hiÓm trong bèi c¶nh héi nhËp quèc tÕ.


Khung ph¸p lý cho ho¹t ®éng kinh doanh b¶o hiÓm ch­a hoµn thiÖn, ch­a cã c¬ chÕ qu¶n lý tµi chÝnh phï hîp võa nh»m ®¸p øng yªu cÇu qu¶n lý, t­¬ng thÝch víi c¸c ho¹t ®éng b¶o hiÓm ph¸t triÓn võa ®¶m b¶o sù gi¸m s¸t chÆt chÏ, chèng mäi sù lîi dông, trôc lîi cña c¸c bªn liªn quan trong ho¹t ®éng nµy.


Ho¹t ®éng nghiªn cøu thÞ tr­êng, t×m hiÓu nhu cÇu cña kh¸ch hµng ch­a ®­îc chó träng ph¸t triÓn. Víi h¬n 50 nghiÖp vô, s¶n phÈm b¶o hiÓm do PJICO cung cÊp cã thÓ gäi lµ ®a d¹ng, phong phó. §©y ®Òu lµ c¸c nghiÖp vô mµ hÇu hÕt c¸c c«ng ty b¶o hiÓm phi nh©n thä ®Òu tÝch cùc triÓn khai. Tuy nhiªn, ®Ó t¹o tiÕng t¨m trªn thÞ tr­êng, PJICO kh«ng chØ ph¶i t¹o chÊt l­îng phôc vô tèt, chu ®¸o mµ cßn cÇn ph¶i ®Çu t­ nghiªn cøu s¶n phÈm míi, mÆc dï c«ng viÖc nµy rÊt phøc t¹p, ®ßi hái chuyªn m«n cao nh­ng ®©y sÏ lµ mét trong c¸c yÕu tè lµm PJICO kh¸c biÖt víi c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm kh¸c. Khã kh¨n nµy mét phÇn v× PJICO thiÕu nh÷ng chuyªn viªn ®Þnh phÝ b¶o hiÓm cã tr×nh ®é cao, mét phÇn v× ch­a ®­îc quan t©m ®Çu t­ x¸c ®¸ng.
       Thø hai: Khã kh¨n vÒ tr×nh ®é qu¶n lý vµ chuyªn m«n cña c¸n bé nh©n viªn 
Lµ mét c«ng ty cæ phÇn míi ®­îc thµnh lËp, PJICO ®­îc sù hç trî lín cña c¸c cæ ®«ng thµnh viªn nh­ng c«ng ty còng gÆp kh«ng Ýt khã kh¨n trong viÖc tæ chøc qu¶n lý bé m¸y. Khi míi ®­îc thµnh lËp, ban qu¶n trÞ cña c«ng ty ®Òu lµ c¸n bé chñ chèt trong c¸c c«ng ty gãp vèn, sù am hiÓu tinh t­êng vÒ b¶o hiÓm v× thÕ bÞ h¹n chÕ. Cïng víi sù ph¸t triÓn ngµy cµng lín m¹nh cña PJICO, c¸c kiÕn thøc vÒ chuyªn ngµnh b¶o hiÓm cµng ®­îc trau dåi vµ ®¹t ®­îc nh÷ng kÕt qu¶ kh¸ tèt. Nh­ng b¶o hiÓm lµ ngµnh kinh doanh dÞch vô tµi chÝnh, ®Ó thu ®­îc thµnh c«ng nh­ mong ®îi th× viÖc qu¶n lý, tæ chøc c«ng ty kh«ng ph¶i lµ c«ng viÖc dÔ dµng.

Bªn c¹nh ®ã, tr×nh ®é chuyªn m«n cña c¸n bé nh©n viªn trong c«ng ty còng lµ mét vÊn ®Ò næi cém. PhÇn lín hä ®· ®­îc ®µo t¹o qua vÒ b¶o hiÓm, cã tuæi trÎ vµ sù n¨ng ®éng, thÝch øng nhanh ®­îc víi thÞ tr­êng. Mét ®iÒu dÔ nhËn thÊy lµ kh«ng ph¶i ai còng xuÊt s¾c trong c«ng viÖc. T×nh tr¹ng c¸n bé b¶o hiÓm bÞ h¹n chÕ bëi kü n¨ng b¸n hµng, kh¶ n¨ng giao tiÕp vÒ ngo¹i ng÷, tr×nh ®é sö dông vi tÝnh, bÒ dµy kinh nghiÖm cßn kh¸ phæ biÕn vµ ®· ¶nh h­ëng nhÊt ®Þnh ®Õn hiÖu qu¶ kinh doanh cña toµn c«ng ty .

        Thø ba : Khã kh¨n vÒ tµi chÝnh 

§Ó kinh doanh ®­îc trong nghµnh b¶o hiÓm cÇn mét l­îng vèn rÊt lín do ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm lµ ph¶i trÝch lËp quü dù phßng båi th­êng.Víi tiÒm lùc vÒ tµi chÝnh hïng hËu, c«ng ty b¶o hiÓm sÏ dÔ dµng nhËn b¶o hiÓm cho c¸c c«ng tr×nh hay tµi s¶n cã gi¸ trÞ lín. NÕu  kh«ng may rñi ro x¶y ra, c«ng ty vÉn cã thÓ chi tr¶ cho kh¸ch hµng ®Çy ®ñ nh­ cam kÕt. Khi thµnh lËp, PJICO cã tæng sè vèn ®iÒu lÖ lµ 55 tû ®ång, sè vèn nµy cho phÐp c«ng ty cã thÓ nhËn b¶o hiÓm cho nh÷ng tµi s¶n, c«ng tr×nh cã gi¸ trÞ nhá vµ trung b×nh. Víi nh÷ng hîp ®ång cã sè tiÒn b¶o hiÓm qu¸ lín, c«ng ty l¹i ph¶i phô thuéc vµo kh¶ n¨ng nhËn t¸i b¶o hiÓm cña c¸c c«ng ty kh¸c, ®Æc biÖt lµ c¸c c«ng ty b¶o hiÓm n­íc ngoµi nh­ ERC, Hanover, Munich Re…Thùc tÕ lµ ®· cã kh¸ nhiÒu hîp ®ång ®­îc PJICO ký kÕt khi cã sù hËu thuÉn cña c¸c c«ng ty trªn.

Trªn ®©y ®Ò cËp ®Õn mét sè khã kh¨n cña toµn c«ng ty. Khã kh¨n th× nhiÒu nh­ng nh÷ng g× mµ PJICO ®¹t ®­îc trong nh÷ng n¨m võa qua ®ang lµ lêi gi¶i cho bµi to¸n ®ã.

2. KÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh 

         B­íc vµo ho¹t ®éng kinh doanh trong lÜnh vùc b¶o hiÓm tõ n¨m 1995 nh­ng ®Õn nay PJICO ®· cã tíi 36 chi nh¸nh vµ gÇn 1000 v¨n phßng, ®¹i diÖn, tæng ®¹i lý, ®¹i lý tr¶i kh¾p c¶ n­íc. Víi ph­¬ng ch©m lu«n cã mÆt tËn hiÖn tr­êng ®Ó gióp ®ì, chia sÎ rñi ro víi kh¸ch hµng b»ng hÖ thèng dÞch vô nhanh nhÊt vµ tèt nhÊt, trong suèt kho¶ng thêi gian gÇn 9 n¨m ho¹t ®éng, tèc ®é t¨ng tr­ëng doanh thu b×nh qu©n cña PJICO lµ 39%/ n¨m.
        Theo «ng TrÇn NghÜa Vinh- tæng gi¸m ®èc PJICO cho biÕt ®Ó cã ®­îc hÖ thèng dÞch vô cã chÊt l­îng nh­ h«m nay, c«ng ty ®· ph¶i ®Çu t­ m¹nh vµo 3 yÕu tè: con ng­êi, quy tr×nh phôc vô, hÖ thèng c¬ së vËt chÊt kü thuËt mµ tr­íc hÕt lµ hÖ thèng c«ng nghÖ th«ng tin kinh doanh dÞch vô tµi chÝnh vµ b¶o hiÓm ph¶i cã c«ng nghÖ th«ng tin hiÖn ®¹i. ChØ trong vßng ch­a ®Çy mét n¨m kÓ tõ gi÷a n¨m 2002 tõ mét ®¬n vÞ l¹c hËu vÒ c«ng nghÖ th«ng tin nay PJICO ®· thùc sù trë thµnh mét c«ng ty cã hÖ thèng c«ng nghÖ th«ng tin hiÖn ®¹i. HÖ thèng nµy kh«ng chØ lµ viÖc ®Çu t­ vµo c¬ së vËt chÊt cho m¹ng th«ng tin mµ cßn lµ viÖc ®µo t¹o vµ tæ chøc øng dông cho h¬n 500 con ng­êi ®Ó sö dông mét c¸ch thµnh th¹o, th­êng xuyªn. §ång thêi qua hÖ thèng nµy, toµn bé quy tr×nh qu¶n lý ®· ®­îc t¸i cÊu tróc hîp lý ®Ó viÖc trao ®æi th«ng tin thùc sù hiÖu qu¶, ®¸p øng tèt nhÊt nhu cÇu ®iÒu hµnh chung.

      XÐt vÒ tæng doanh thu: qua gÇn 9 n¨m ho¹t ®éng møc doanh thu cña PJICO kh«ng ngõng t¨ng lªn, do nhiÒu nguån kh¸c nhau ®ã lµ:

       - Doanh thu tõ ho¹t ®éng kinh doanh b¶o hiÓm gèc.

       - Doanh thu tõ ho¹t ®éng nhËn vµ nh­îng t¸i b¶o hiÓm.

       - Doanh thu tõ häat ®éng ®Çu t­ tµi chÝnh.

       - Doanh thu tõ ho¹t ®éng kh¸c (Thu hoa hång nh­îng t¸i, thu phÝ nhËn t¸i).
        §Ó thÊy râ hÕt kÕt qu¶ kinh doanh cña PJICO, ta cã thÓ nh×n vµo b¶ng sau.

B¶ng 4: Doanh thu cña PJICO (1999-2003)                                                                                                           §¬n vÞ: Tû ®ång

	N¨m
	1999
	2000
	2001
	2002
	2003

	Tæng doanh thu
	114,7
	133
	166,9
	215,3
	409

	DT phÝ BH gèc
	92,4
	110
	137,6
	177,8
	337,9

	DT tõ ®Çu  t​­
	8,15
	7,15
	8,56
	9,69
	18,4

	DT ho¹t ®éng kh¸c
	14,15
	15,85
	20,74
	27,81
	52,70


                                          (Nguån: b¸o c¸o kÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh)

H×nh 2: §å thÞ doanh thu cña PJico giai ®o¹n 1999 - 2003
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NhËn xÐt:

VÒ tæng doanh thu:

        Mét ®iÒu râ rµng lµ tæng doanh thu PJICO cã sù t¨ng tr­ëng æn ®Þnh vµ t¨ng ®Òu qua c¸c n¨m víi tèc ®é kh¸ cao. N¨m 2002 lµ n¨m mµ nÒn kinh tÕ thÕ giíi cã nhiÒu biÕn ®éng lín ®Æc biÖt lµ sau vô khñng bè 11/9 t¹i Mü vµ ®· nhiÒu ¶nh h­ëng tiªu cùc ®Õn nhiÒu ngµnh kinh tÕ n­íc ta trong ®ã cã ngµnh b¶o hiÓm.Nh­ng PJICO ®¹t tæng doanh thu kinh doanh trªn 200 tû ®ång, t¨ng tr­ëng 27.1% so víi n¨m 2001, nép ng©n s¸ch gÇn 16 tû ®ång, chia l·i cæ tøc 1.25%/ th¸ng, kh¶ n¨ng tµi chÝnh tiÕp tôc ®­îc cñng cè v÷ng ch¾c víi tæng vèn kinh doanh ®¹t gÇn 200 tû ®ång.

        ThÕ nh­ng, nÕu n¨m 2002 lµ n¨m PJICO ®¹t tèc ®é t¨ng tr­ëng cao nhÊt trong giai ®o¹n 1998-2002 th× ®Õn n¨m 2003 lµ mét n¨m cã tèc ®é t¨ng tr­ëng cao nhÊt kÓ tõ khi thµnh lËp ®Õn nay, ®¹t ®­îc nh÷ng thµnh c«ng ®¸ng ghi nhËn vµ mang tÝnh ®ét ph¸. Tèc ®é t¨ng tr­ëng doanh thu cao gÇn 90%, gÊp 3.3 lÇn møc t¨ng chung cña thÞ tr­êng trong ®ã v¨n phßng c«ng ty t¨ng tr­ëng tíi 2.14 lÇn, c¸c chi nh¸nh trªn toµn quèc ®Òu t¨ng tr­ëng kh¸ tõ 30%-60%. N¨ng lùc tµi chÝnh ®­îc n©ng cao nhê viÖc trÝch lËp c¸c quü dù phßng vµ bæ sung vèn cæ ®«ng t¨ng h¬n 150%, tæng vèn vµ tµi s¶n t¨ng gÇn 2 lÇn so víi n¨m 2002 vµ ®Õn nay c«ng ty cã sè vèn tÝch lòy t¨ng 10 lÇn so víi vèn ban ®Çu. NghiÖp vô b¶o hiÓm ®a d¹ng, phong phó. Uy tÝn vµ th­¬ng hiÖu PJICO ngµy cµng ®­îc nh©n réng, v÷ng ch¾c.

VÒ doanh thu phÝ b¶o hiÓm gèc: 

       §©y lµ nguån thu chñ yÕu trong tæng doanh thu cña c«ng ty. N¨m 2001 doanh thu phÝ b¶o hiÓm gèc chiÕm tû träng 82,44%, sang n¨m 2003 chiÕm lµ 82,62%. Tèc ®é t¨ng tr­ëng cña doanh thu phÝ b¶o hiÓm gèc còng t¨ng ®Òu qua c¸c n¨m: n¨m 2001 cã tèc ®é t¨ng so víi n¨m 2000 lµ 22,6%, n¨m 2003 tèc ®é nµy lµ 47,3%. §¹t ®­îc ®iÒu nµy lµ do c«ng ty cã s¶n phÈm b¶o hiÓm th× ®a d¹ng, phong phó, chÊt l­îng phôc vô tèt vµ chu ®¸o nªn ®· khai th¸c ®­îc nhiÒu kh¸ch hµng.

VÒ ho¹t ®éng ®Çu t­:

        ChiÕm tû träng kh¸ nhá trong tæng doanh thu phÝ b¶o hiÓm: n¨m 2001 chiÕm tû träng 5,13%, n¨m 2003 chiÕm 4,5%. Tuy vËy, nguån thu tõ ho¹t ®éng nµy kh«ng nhá, n¨m 2003 thu ®­îc kho¶ng 18,4 tû ®ång tõ viÖc ®Çu t­ nguån vèn nhµn rçi. Doanh thu tõ ho¹t ®éng ®Çu t­ cña c«ng ty t¨ng tr­ëng kh¸ ®ång ®Òu, gãp phÇn lµm t¨ng nguån vèn kinh doanh, n©ng cao kh¶ n¨ng c¹nh tranh vµ gi¶m phÝ b¶o hiÓm.

        VÒ c¸c ho¹t ®éng kh¸c:

        Doanh thu tõ c¸c ho¹t ®éng kh¸c cµng t¨ng theo c¸c n¨m vµ chiÕm tû träng kh¸ lín. N¨m 2003 ®¹t 52,7 tû, chiÕm 12,9% trong c¬ cÊu tæng doanh thu chøng tá ho¹t ®éng trong c¸c lÜnh vùc nµy ngµy cµng cã hiÖu qu¶.

        Do ho¹t ®éng kinh doanh b¶o hiÓm cã ®Æc ®iÓm lµ chu tr×nh kinh doanh ®¶o ng­îc nªn c¸c c«ng ty b¶o hiÓm th­êng cã kho¶n quü b¶o hiÓm (®­îc xem nh­ lµ kho¶n nî ch­a ®Õn h¹n ph¶i tr¶ cho kh¸ch hµng) rÊt lín. MÆc dï m«i tr­êng ®Çu t­ ë ViÖt Nam cßn h¹n hÑp, rñi ro cao nh­ng PJICO vÉn lu«n chó träng vµ sö dông tèi ®a c¸c nguån vèn nhµn rçi ®Ó ®Çu t­ sao cho võa cã hiÖu qu¶ võa an toµn vµo c¸c h¹ng môc ®Çu t­ ®­îc luËt ph¸p cho phÐp.

        Nh­ vËy, víi kÕt qu¶ häat ®éng kinh doanh ®em l¹i, hµng n¨m PJICO ®· chi tr¶ l·i cæ tøc cho c¸c cæ ®«ng lµ 14.4%/n¨m cao gÊp 1.5-2 lÇn l·i suÊt tiÒn göi ng©n hµng. Cho ®Õn nay mçi cæ ®«ng ®· thu håi ®­îc trªn 64% sè vèn gãp ban ®Çu kh«ng kÓ phÇn tÝch lòy gi÷ l¹i trÝch cho c¸c quü dù phßng vµ quü dù tr÷ cña c«ng ty. Ngoµi ra, PJICO còng lu«n thùc hiÖn tèt nghÜa vô ®èi víi nhµ n­íc, ®óng h¹n vµ ®Çy ®ñ trung b×nh kho¶ng 13 tû/ n¨m.

        Ho¹t ®éng ®èi ngo¹i vµ t¸i b¶o hiÓm còng gãp phÇn tÝch cùc vµo viÖc n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô cña PJICO trong nh÷ng n¨m qua. Sù n¨ng ®éng, linh ho¹t, s¸ng t¹o cña t¸i b¶o hiÓm lµ hËu ph­¬ng v÷ng ch¾c cho ho¹t ®éng kinh doanh b¶o hiÓm gèc vµ ®Ó mang l¹i lîi Ých thiÕt thùc cho kh¸ch hµng. Th«ng qua ho¹t ®éng t¸i b¶o hiÓm, c¸c tËp ®oµn b¶o hiÓm lín trªn thÕ giíi ®· c«ng nhËn PJICO lµ c«ng ty b¶o hiÓm cã n¨ng lùc chuyªn m«n cao vµ ®ang cã nh÷ng thµnh c«ng lín trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y. Nhê ®ã c¸c tËp ®oµn t¸i b¶o hiÓm hµng ®Çu thÕ giíi nh­: Munich Re, Swiss Re, Hannover Re, ERC …®· quyÕt ®Þnh ®Çu t­ thªm 40% n¨ng lùc nhËn t¸i b¶o hiÓm cho PJICO, gióp PJICO cã ®iÒu kiÖn phôc vô kh¸ch hµng tèt h¬n. Toµn bé tµi s¶n cña kh¸ch hµng tõ tµu biÓn, hµng hãa, c¸c c«ng tr×nh x©y dùng, tµi s¶n cña c¸c chñ ®Çu t­ khi tham gia t¹i PJICO ®· ®­îc c¸c tËp ®oµn t¸i b¶o hiÓm lín trªn thÕ giíi ®¶m b¶o vÒ tµi chÝnh. N¨m 2003, nhiÒu kh¸ch hµng tõ lÜnh vùc liªn doanh hoÆc 100% vèn ®Çu t­ n­íc ngoµi ®· ®Õn víi PJICO vµ mua b¶o hiÓm t¹i c«ng ty nh­ Harbin Power (dù ¸n nhiÖt ®iÖn Cao Ng¹n trÞ gi¸ 85,5 triÖu USD), VIMAS (kh¸ch s¹n 5 sao Sheraton trÞ gi¸ 60 triÖu USD), Hµ Néi Lake View, Castrol ViÖt Nam, Sun Red River Tower, Hanoi Melia…
         Sù thµnh c«ng cña PJICO lµ do nhiÒu yÕu tè mang l¹i. Nh­ng quan träng nhÊt viÖc gi¶i quyÕt cho kh¸ch hµng mét c¸ch nhanh chãng hoÆc tháa ®¸ng. NhËn thøc s©u s¾c vÊn ®Ò nµy, c«ng ty lu«n coi ®ã lµ nhiÖm vô träng t©m hµng ®Çu trong ho¹t ®éng kinh doanh cña m×nh, coi ®©y kh«ng  chØ thuÇn tóy lµ vÊn ®Ò ®Òn bï tµi chÝnh mµ cßn lµ sù quan t©m, chia sÎ t×nh c¶nh khã kh¨n mçi khi kh¸ch hµng kh«ng may gÆp rñi ro. Hµng n¨m, PJICO ®· gi¶i quyÕt båi th­êng hµng ngh×n vô tæn thÊt víi gi¸ trÞ hµng tr¨m tû ®ång, gióp kh¸ch hµng nhanh chãng æn ®Þnh ®êi sèng vµ s¶n xuÊt. Nh÷ng n¨m gÇn ®©y, nhiÒu vô tæn thÊt nh­: ch¸y kho x¨ng dÇu K131(21 tû); ch¸y xÝ nghiÖp may xuÊt khÈu B×nh Th¹nh (5.4 tû); vô ®¾m 11 ngh×n tÊn ph©n urª cña Vªgecam H¶i Phßng (1.4 triÖu USD); c¸c tæn thÊt lín do hËu qu¶ cña c¬n b·o sè 5 t¹i ®ång b»ng S«ng Cöu Long n¨m 1997 vµ trËn lôt thÕ kû ë miÒn Trung cuèi n¨m 1999… §· ®­îc PJICO gi¶i quyÕt kÞp thêi vµ tháa ®¸ng.

       Trong n¨m 2002, c«ng ty ®· gi¶i quyÕt nhanh chãng, chÝnh x¸c hîp lý  hµng chôc ngh×n vô båi th­êng cho kh¸ch hµng víi tæng sè tiÒn båi th­êng h¬n 77 tû ®ång (chiÕm 44% tæng phÝ thu) qua ®ã gãp phÇn æn ®Þnh kinh doanh vµ kh¶ n¨ng tµi chÝnh cho c¸c ®èi t­îng kh¸ch hµng khi cã tæn thÊt thuéc tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm x¶y ra.

        §Õn n¨m 2003 cã nhiÒu vô tæn thÊt lín còng ®· ®­îc PJICO båi th­êng nh­ båi th­êng vô ®¾m tÇu Geomoskoy t¹i §µi Loan víi sè tiÒn 5 tû, phèi hîp víi chñ tÇu vµ bá ra chi phÝ gÇn 5 tû ®ång ®Ó tiÕn hµnh cøu hé tµu Cöu Long 01 m¾c c¹n t¹i §µ N½ng chØ trong gang tÊc mµ nÕu x¶y ra thiÖt h¹i sÏ lªn tíi hµng chôc triÖu USD vµ g©y « nhiÔm nghiªm träng khu vùc biÓn §µ N½ng, vô ®©m va tÇu Petrolimex 01 víi sè tiÒn båi th­êng 300 ngh×n USD, båi th­êng hµng chôc tû ®ång cho hµng tr¨m vô tæn thÊt trªn tuyÕn ®­êng Hå ChÝ Minh còng nh­ gi¶i quyÕt båi th­êng hµng v¹n l­ît xe c¬ giíi mét c¸ch nhanh chãng vµ tháa ®¸ng. C¸c kh¸ch hµng khi tham gia b¶o hiÓm t¹i PJICO hÇu hÕt ®Òu c¶m thÊy hµi lßng vÒ chÊt l­îng phôc vô cña c«ng ty.

       Cïng víi sù t¨ng tr­ëng kh«ng ngõng th× thÞ phÇn cña PJICO còng cã sù ph¸t triÓn kh¸ v÷ng ch¾c. Trong khi n¨m 2003 thÞ phÇn cña c¸c ®èi thñ c¹nh tranh trùc tiÕp trªn thÞ tr­êng gi¶m so víi n¨m 2002 th× thÞ phÇn cña PJICO l¹i t¨ng tíi 2,55%, ®©y lµ mét kÕt qu¶ ®¸ng tr©n träng. Sù lùa chän, chuyÓn dÞch, t¨ng gi¶m cña kh¸ch hµng lµ th­íc ®o, lµ sù ®¸nh gi¸ chÝnh x¸c nhÊt ®èi víi doanh nghiÖp kinh doanh trªn th­¬ng tr­êng. Th­íc ®o kinh doanh thµnh ®¹t cña PJICO kh«ng ph¶i lµ t×m mäi c¸ch ®Ó mãc tói, ®iÒu tiÕt thu nhËp cña kh¸ch hµng mµ lµ b»ng mäi biÖn ph¸p tiÕp cËn tuyªn truyÒn, h­íng dÉn ®Ó kh¸ch hµng gi¶m bít hoÆc lo¹i trõ rñi ro, tù nguyÖn ®Õn víi c«ng ty, b¶o ®¶m c¶ hai cïng cã lîi. Thµnh qu¶ ®¹t ®­îc trong thêi gian qua cña PJICO lµ kÕt qu¶ tinh thÇn lµm chñ ph¸t huy hÕt néi lùc cña h¬n 500 c¸n bé, c«ng nh©n viªn trong c«ng ty, tr­íc hÕt ph¶i kÓ ®Õn Héi ®ång qu¶n trÞ vµ Ban gi¸m ®èc ®iÒu hµnh n¨ng ®éng d¸m nghÜ, d¸m lµm theo quy luËt kinh tÕ thÞ tr­êng c¹nh tranh vµ héi nhËp.

       VÒ mÆt x· héi, sù ra ®êi cña PJICO ®· t¹o ra c«ng ¨n viÖc lµm cho hµng tr¨m lao ®éng trªn ®Þa bµn Hµ Néi vµ t¹i c¸c ®Þa ph­¬ng mµ c«ng ty ®Æt chi nh¸nh, v¨n phßng. §êi sèng cña c¸n bé nh©n viªn lu«n ®­îc ban l·nh ®¹o quan t©m vµ ngµy cµng ®­îc c¶i thiÖn. VÒ mÆt tr×nh ®é, PJICO cã ®éi ngò nh©n viªn trÎ cã chuyªn m«n. Ngoµi ra, c«ng ty còng thùc hiÖn chÝnh s¸ch ®­a c¸n bé ®i ®µo t¹o nghiÖp vô, chuyªn m«n ë n­íc ngoµi vµ ë c¸c c«ng ty b¶o hiÓm lín trong n­íc. §Õn nay, hÇu hÕt c¸c c¸n bé nh©n viªn ®Òu qua phæ cËp c¬ b¶n vÒ c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm. §iÒu nµy rÊt quan träng v× nã lµ tiÒn ®Ò cho viÖc thóc ®Èy c¸c ho¹t ®éng kinh doanh b¶o hiÓm mét c¸ch cã hiÖu qu¶ h¬n, ®em l¹i nguån doanh thu cao h¬n cho PJICO. Qua t×m hiÓu ®­îc biÕt c¸c nh©n viªn rÊt tin t­ëng vµ yªn t©m lµm viÖc ®Ó ®ãng gãp cho c«ng ty. N¨m 2003, thu nhËp cña ng­êi lao ®éng gÊp h¬n 1,5 lÇn so víi n¨m ngo¸i. Søc lao ®éng cña c¸n bé nh©n viªn ë c«ng ty kh«ng thua kÐm bÊt k× mét c«ng ty nµo nh­ng bï l¹i thµnh qu¶ cña hä còng rÊt ®­îc tr©n träng, thu nhËp cña hä thuéc hµng cao nhÊt trong ngµnh b¶o hiÓm viÖt Nam.

3. KÕt qu¶ vµ hiÖu qu¶ kinh doanh cña BHCN PNT

3.1 Vai trß cña BHCN PNT

Ngay tõ khi thµnh lËp vµo ngµy 18/12/1995, lo¹i h×nh b¶o hiÓm con ng­êi ®· ®­îc PJICO ®­a vµo kinh doanh vµ coi ®ã lµ mét trong nh÷ng mòi nhän ph¸t triÓn. MÆc dï ®©y lµ c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm kh«ng sinh lêi nh»m phôc vô cho céng ®ång d©n sinh: b¶o hiÓm con ng­êi, häc sinh, gi¸o viªn… song rÊt ®­îc ban l·nh ®¹o c«ng ty ®Çu t­, chó träng ph¸t triÓn.

  Mét trong c¸c kh¶o s¸t vÒ nghiÖp vô b¶o hiÓm phi nh©n thä trong vßng 6 th¸ng ®Çu n¨m cña 3 n¨m trë l¹i ®©y cho thÊy l­îng phÝ cao nhÊt thuéc vÒ nghiÖp vô b¶o hiÓm « t« vµ xe m¸y, kÕ ®Õn ®ã lµ nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi vµ ®øng thø 3 lµ nghiÖp vô b¶o hiÓm ch¸y. Møc ®é c¹nh tranh trong lÜnh vùc b¶o hiÓm con ng­êi cã thÓ biÓu hiÖn ë h×nh thøc gi¶m m¹nh phÝ b¶o hiÓm. Theo quy ®Þnh cña bé tµi chÝnh, so víi biÓu phÝ mµ c¸c c«ng ty ®­îc phª chuÈn ®­îc phÐp kinh doanh, khi xÐt thÊy cÇn thiÕt, hµng n¨m c«ng ty cã thÓ ®iÒu chØnh møc phÝ vµ møc tr¸ch nhiÖm cho phï hîp víi t×nh h×nh biÕn ®éng gi¸ c¶ thÞ tr­êng (t¨ng, gi¶m kho¶ng 25%). VËn dông linh ho¹t quyÕt ®Þnh ®ã cña bé tµi chÝnh, PJICO còng cã nh÷ng kÕ ho¹ch phï hîp. Ch¼ng h¹n nh­ ®Ó tham gia vµo thÞ tr­êng b¶o hiÓm häc sinh- vèn lµ m¶nh ®Êt ®éc quyÒn cña B¶o ViÖt tõ h¬n chôc n¨m nay- PJICO ®· ®Õn tõng tr­êng tõ mÇm non, mÉu gi¸o, tiÓu häc, cho ®Õn trung häc ®Ó ®­a c¸c b¶n chµo phÝ b¶o hiÓm víi gi¸ ­u ®·i h¬n h¼n B¶o ViÖt. KÕt qu¶ lµ mét phÇn thÞ tr­êng b¶o hiÓm häc sinh ®· thuéc vÒ PJICO. Víi nguyªn t¾c båi th­êng nh©n ®¹o vµ thiÖn chÝ, PJICO ®· tiÕn hµnh båi th­êng cho c¸c em nhanh chãng, ®Çy ®ñ vµ linh ho¹t. §ång nghÜa víi viÖc ®ã lµ uy tÝn cña PJICO còng ®­îc kh¼ng ®Þnh ch¾c ch¾n trªn thÞ tr­êng.

  N¨m 2003, doanh thu tõ c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi ®¹t trªn 33 tû, chiÕm 9,933% trong c¬ cÊu doanh thu,ss t¨ng tr­ëng 26,2% so víi n¨m tr­íc. §©y lµ mét con sè kh«ng nhá, gãp phÇn lín vµo tèc ®é t¨ng tr­ëng chung cña c«ng ty.

  Víi tû träng nh­ thÕ cïng víi môc ®Ých phôc vô céng ®ång d©n sinh, mang tÝnh chÊt nh©n v¨n nh©n ®¹o, b¶o hiÓm con ngõ¬i lµ mét trong nh÷ng nghiÖp vô b¶o hiÓm chÝnh mµ PJICO ®ang triÓn khai. Víi sè l­îng kh¸ch hµng tham gia ®«ng ®¶o, viÖc triÓn khai ph¸t triÓn lÜnh vùc nµy lµ mét trong nh÷ng c¸ch gióp PJICO qu¶ng b¸ th­¬ng hiÖu cña doanh nghiÖp m×nh mét c¸ch hiÖu qu¶ nhÊt. ë mét sè vïng n«ng th«n ®· qu¸ quen víi B¶o ViÖt trong b¶o hiÓm häc sinh, c¸n bé khai th¸c cña PJICO ®· ph¶i chÊp nhËn c¸i tªn gäi "B¶o ViÖt PJICO" chØ ®Ó ®¸p øng ®­îc môc ®Ých cña m×nh lµ b¸n ®­îc b¶o hiÓm vµ ®Ó c¸c thÇy c« gi¸o vµ phô huynh häc sinh hiÓu ®­îc PJICO còng lµ mét c«ng ty b¶o hiÓm. Th­¬ng hiÖu PJICO sÏ tån t¹i song hµnh cïng víi s¶n phÈm, dÞch vô cña doanh nghiÖp, kh¼ng ®Þnh ®¼ng cÊp s¶n phÈm cña doanh nghiÖp, cho phÐp doanh nghiÖp tiÕp cËn víi c¸c lo¹i kh¸ch hµng kh¸c nhau, lµ nguån cñng cè kh¶ n¨ng c¹nh tranh, gióp n©ng cao uy tÝn còng nh­ lîi nhuËn cña doanh nghiÖp. Do ®ã, viÖc ®Çu t­ cho ph¸t triÓn nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi lµ ®iÒu cÇn thiÕt vµ cã ¶nh h­ëng tÝch cùc ®Õn sù thµnh c«ng cña PJICO.

3.2 KÕt qu¶ khai th¸c

Qua kho¶ng thêi gian 5 n¨m, t×nh h×nh khai th¸c t¹i PJICO tá ra kh¸ n¨ng ®éng, víi tèc ®é khai th¸c t¨ng tr­ëng trung b×nh lµ 20%, doanh thu phÝ tõ c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi kh«ng ngõng t¨ng lªn. Ta cã thÓ thÊy râ trong b¶ng sau:

B¶ng 5: Tû träng doanh thu phÝ tõ c¸c nghiÖp vô BHCN PNT t¹i PJICO (1999-2003)

	                   N¨m 

ChØ tiªu
	§¬n vÞ
	1999
	2000
	2001
	2002
	2003

	Tæng doanh thu phÝ
	TriÖu dång
	92.433
	109.987
	137.641
	177.839
	337.894

	Doanh thu BHCN PNT. Trong ®ã:

1.BHHS

2.BHKHCN

3.BHTNCN24/24

4.BHDL

5.BHTCNV&PT

6 C¸c nghiÖp vô BHCN PNT kh¸c
	TriÖu ®ång
	12.945

5.307

3.805

1.832

636
621

1.364
	15.864

6.641

4.709

2.013

872
764

1.628
	19.839
7.863

5.056

2.536

1.368
845

2.171
	24.756
10.925
6.728

2.735

1.000

912

2.456
	33.565
14.600

8.468

5.396

1..208
1.236
2.657

	Tû träng
	%
	14,00
	14,42
	14,41
	13,92
	9,933



                                        (Nguån: PJICO)

Nh×n vµo b¶ng ta thÊy n¨m 2002 doanh thu ®¹t lµ 24,756 tû, t¨ng tr­ëng so víi n¨m 2001 lµ 19,86%. Cã sù tham gia t¨ng nhanh ®Õn nh­ vËy lµ v× n¨m 2003, PJICO gÆt h¸i ®­îc rÊt nhiÒu thµnh c«ng trong c¸c lÜnh vùc: tõ khai th¸c, ®Ò phßng h¹n chÕ tæn thÊt, gi¸m ®Þnh båi th­êng, c«ng t¸c qu¶ng b¸ tiÕp thÞ s¶n phÈm ®· ®­îc chó träng, ®Çu t­ nªn ®· thu hót ®­îc nhiÒu kh¸ch hµng tham gia b¶o hiÓm. Sè ng­êi tham gia ®Òu ®· gãp phÇn quan träng n©ng cao doanh thu phÝ cña PJICO lªn, ®¹t trªn 33 tû ®ång.

Ta còng thÊy n¨m 2003 trong c¬ cÊu doanh thu, c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi ®¹t 9,933% vµ cã xu h­íng gi¶m dÇn (n¨m 1999 lµ 14%). §iÒu nµy lµ do c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi kh«ng cã kh¶ n¨ng sinh lêi nhiÒu, sè l­îng kh¸ch hµng tham gia ®«ng nh­ng tû lÖ chi båi th­êng ®· chiÕm mét phÇn lín trong doanh thu phÝ, l¹i thªm c¸c kho¶n chi hoa hång, chi qu¶n lý, chi dù tr÷ … lµm cho lîi nhuËn thu ®­îc tõ viÖc khai th¸c nghiÖp vô nµy kh«ng lín b»ng c¸c nghiÖp vô kh¸c. Tuy nhiªn, víi tû träng 9,933% trong c¬ cÊu tæng doanh thu còng lµ mét con sè kh«ng nhá ®ãng gãp vµo kÕt qu¶ kinh doanh chung toµn c«ng ty. §Ó qu¶ng b¸ th­¬ng hiÖu, g©y dùng uy tÝn víi kh¸ch hµng, trong nh÷ng n¨m tíi PJICO ph¶i tiÕp tôc gi÷ v÷ng thÞ phÇn hiÖn cã cña m×nh, ®Èy m¹nh viÖc khai th¸c c¸c kh¸ch hµng tiÒm n¨ng vèn rÊt dåi dµo trªn thÞ tr­êng.

Trong c¸c nghiÖp vô trªn th× nghiÖp vô häc sinh cã doanh thu phÝ thu vÒ cao nhÊt, chiÕm 14,6 tû ®ång. HiÖn nay thÞ tr­êng b¶o hiÓm häc sinh ®· ®­îc 3 c«ng ty b¶o hiÓm triÓn khai nghiÖp vô lµ B¶o ViÖt (70% thÞ phÇn) B¶o Minh (20% thÞ phÇn) vµ PJICO (10% thÞ phÇn). Sù c¹nh tranh diÔn ra kh¸ gay g¾t vµ sè häc sinh ®Õn tr­êng ngµy mét t¨ng, n¨m 2002 cã 780.029 häc sinh trªn ®Þa bµn Hµ Néi víi sè häc sinh tham gia b¶o hiÓm lµ 336.310 ng­êi (chiÕm 43,11%). §i liÒn víi sè häc sinh gia t¨ng lµ nguån thu phÝ còng gia t¨ng lªn mét c¸ch nhanh chãng. Víi 10% thÞ phÇn nh­ng PJICO cã tèc ®é t¨ng tr­ëng m¹nh (30%/ n¨m) vµ ngµy cµng ®­îc c«ng chóng thõa nhËn víi phong c¸ch phôc vô kh¸ch hµng nhiÖt t×nh, chu ®¸o. Víi hÖ thèng phÝ mµ bé tµi chÝnh phª duyÖt, b¶o hiÓm häc sinh cã 2 møc phÝ lµ 20 ngh×n ®ång/häc sinh/n¨m vïng d©n c­ cã thu nhËp trung b×nh trë lªn hoÆc 10 ngh×n ®ång/häc sinh/n¨m ®èi víi c¸c vïng d©n c­ cã thu nhËp thÊp. §©y qu¶ lµ con sè kh«ng nhá tÝnh trªn toµn thÞ tr­êng b¶o hiÓm. Tuy nhiªn c¸c nhµ b¶o hiÓm ®Òu nãi r»ng t¹i thêi ®iÓm nµy, chiÕn l­îc kinh doanh trong lÜnh vùc b¶o hiÓm häc sinh cña c«ng ty kh«ng ®Æt vÊn ®Ò lîi nhuËn  lªn hµng ®Çu vµ thùc tÕ ®©y lµ s¶n phÈm b¶o hiÓm mang tÝnh nh©n ®¹o, h¬n n÷a thùc tÕ chi phÝ chØ ®ñ bï ®¾p nÕu kh«ng muèn nãi lµ ©m do viÖc ®Òn bï cho b¶o hiÓm häc sinh kh¸ lín. N¨m 2003, tèc ®é t¨ng tr­ëng b¶o hiÓm häc sinh cña PJICO ®¹t 25,17%.

Sau nghiÖp vô b¶o hiÓm häc sinh, nghiÖp vô b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi còng cã sù gia t¨ng phÝ ®¸ng kÓ, tèc ®é gia t¨ng phÝ b¶o hiÓm lµ 20,54% víi n¨m 2002. Lý do lµ ngµy cµng nhiÒu ng­êi d©n, c¸n bé nh©n viªn thÊy ®­îc nh÷ng ­u thÕ h¬n h¼n cña nghiÖp vô nµy so víi c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi nh­  b¶o hiÓm trî cÊp vµ phÉu thuËt, l¹i ®­îc sù qu¶ng c¸o cña c¸c c¸n bé b¶o hiÓm trong c«ng t¸c khai th¸c thùc hiÖn tèt nªn cã sè l­îng ng­êi tham gia ngµy mét ®«ng.

N¨m 2003 cïng víi viÖc ban hµnh b¶o hiÓm b¾t buéc tr¸ch nhiÖm d©n sù chñ xe c¬ giíi, PJICO ®· khai th¸c thªm mét l­îng ®¸ng kÓ kh¸ch hµng mua b¶o hiÓm cho xe m¸y kÌm theo b¶o hiÓm tai n¹n ng­êi ngåi, lµm cho b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi t¨ng tr­ëng m¹nh (49,3%), doanh thu phÝ ®¹t h¬n 5 tû ®ång .

    C¸c nghiÖp vô cßn l¹i ®Òu cã tèc ®é t¨ng tr­ëng kh¸ m¹nh; b¶o hiÓm du lÞch khai th¸c ®­îc nhiÒu kh¸ch hµng míi nh­ c«ng ty du lÞch th­¬ng m¹i §èng §a, chi nh¸nh du lÞch H¹ Long, Dragon Travel… ®¹t trªn 1,3 tû n¨m 2003; b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt ®¹t 1,236 tû; c¸c nghiÖp vô BHCN PNT kh¸c ®¹t 2,657 tû.
3.3 HiÖu qu¶ kinh doanh c¸c nghiÖp vô BHCN PNT
Môc ®Ých ho¹t ®éng cña bÊt cø mét doanh nghiÖp nµo trªn thÞ tr­êng lµ ®¶m b¶o kinh doanh cã l·i do ®ã hä t×m mäi c¸ch ph¸t triÓn doanh thu vµ gi¶m chi phÝ. C¸c kho¶n chi ph¶i ®¶m b¶o hÕt søc tiÕt kiÖm, chi ®óng môc ®Ých vµ theo ®óng quy ®Þnh cña Bé Tµi ChÝnh. Tõ nh÷ng con sè thèng kª vÒ kÕt qu¶ ho¹t ®éng cã thÓ thÊy ®­îc ho¹t ®éng cña c¸c nghiÖp vô BHCN PNT t¹i PJICO nh­ sau:

B¶ng 6: HiÖu qu¶ kinh doanh c¸c nghiÖp vô BHCN PNT (1999-2003)
                                                        §¬n vÞ: TriÖu ®ång

	                             N¨m

ChØ tiªu
	1999
	2000
	2001
	2002
	2003

	Doanh thu phÝ  nghiÖp vô
	12.945
	15.864
	19.839
	24.756
	33.565

	Tæng chi phÝ nghiÖp vô 
	10.202
	12.893
	15.870
	19.448
	25.819

	1.BHHS
	4.965
	5.890
	6.743
	8.950
	12.405

	2.BHKHCN
	2.426
	3.935
	4.438
	5.524
	6.125

	3.BHTNCN24/24
	1.264
	1.490
	2.044
	2.141
	3.885

	4.BHDL
	343
	315
	588
	600
	689

	5.BHTCNV&PT
	472
	558
	549
	602
	828

	6.C¸c nghiÖp vô BHCN PNT kh¸c
	732
	905
	1.508
	1.631
	1.889

	Hd(®/®)
	1,22
	1,23
	1,25
	1,27
	1,30


                                                                                     (Nguån : PJICO)    
Trong ®ã: Chi phÝ bao gåm :

         + Chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm.

         + Chi hoa hång.

         + Chi lËp c¸c quü.

         + Chi qu¶n lý.

         + C¸c kho¶n chi phÝ kh¸c.

         HiÖu qu¶ theo doanh thu:

 Hd =    eq \f(Doanh thu phÝ trong kú; Tæng chi phÝ nghiÖp vô)          
           NhËn xÐt: Qua c¸c chØ tiªu doanh thu phÝ, tæng chi phÝ nghiÖp vô vµ lîi nhuËn nghiÖp vô ta thÊy trong thêi gian 5 n¨m ta thÊy c¶ doanh thu vµ tæng chi phÝ cña c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi ®Òu t¨ng lªn nh­ng tèc ®é t¨ng cña doanh thu phÝ cao h¬n tèc ®é t¨ng cña tæng chi do ®ã ta cã thÓ thÊy lîi nhuËn  cña c¸c nghiÖp vô nµy t¨ng lªn qua c¸c n¨m. §Æc biÖt lµ n¨m 2003, lîi nhuËn ®¹t h¬n 7,3 tû ®ång (t¨ng 27,68% so víi n¨m 2002) cã ®­îc ®iÒu nµy lµ do n¨m 2003 ®· thùc hiÖn tuyªn truyÒn tèt c«ng t¸c ®Ò phßng h¹n chÕ tæn thÊt, c¸c kho¶n chi kh¸c ®­îc thùc hµnh tiÕt kiÖm nªn lîi nhuËn t¨ng nhanh.

VÒ mÆt hiÖu qu¶: §Ó ®¸nh gi¸ chÝnh x¸c kÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh cña c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä, ta cÇn ph¶i xem xÐt mét sè chØ tiªu hiÖu qu¶ sau:

- HiÖu qu¶ theo doanh thu: (Hd) ph¶n ¸nh vèn mét ®ång chi phÝ bá ra sÏ gãp phÇn t¹o ra ®­îc bao nhiªu ®ång doanh thu.

Ta thÊy n¨m 1999 cø 1 ®ång chi phÝ bá ra sÏ gãp phÇn t¹o ra ®­îc 1,22 ®ång doanh thu §Õn n¨m 2003 cø 1 ®ång chi phÝ bá ra gãp phÇn t¹o ra 1,29 ®ång doanh thu .

Nh­ vËy ®¹t hiÖu qu¶ cao nhÊt trong 5 n¨m qua lµ n¨m 2003 c¶ vÒ hiÖu qu¶ theo doanh thu vµ hiÖu qu¶ theo lîi nhuËn. Trong n¨m nµy doanh thu phÝ thu vÒ cao, sè tiÒn båi th­êng ë møc cho phÐp (70%), bªn c¹nh ®ã do thùc hiÖn tèt c¸c c«ng t¸c kh¸c nªn ®¹t hiÖu qu¶ kinh doanh cao. Thùc tÕ ®Æt ra lµ ph¶i tiÕp tôc ph¸t huy nh÷ng kÕt qu¶ ®¹t ®­îc trong n¨m 2003, ngoµi ra tÝch cùc t×m kiÕm c¸c biÖn ph¸p ph¸t triÓn kinh doanh b»ng c¸ch tiÕt kiÖm c¸c chi phÝ, chi ®óng môc ®Ých. §èi víi c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi, viÖc thùc hiÖn tèt c«ng t¸c khai th¸c, chi ®Ò phßng h¹n chÕ tæn thÊt cã hiÖu qu¶ vµ thùc hiÖn c«ng t¸c gi¸m ®Þnh chi tr¶ b¶o hiÓm chÝnh x¸c, trung thùc, kh¸ch quan lµ c¸ch tèt nhÊt ®Ó gi¶m chi phÝ, t¨ng hiÖu qu¶ kinh doanh.

III. Thùc tr¹ng gi¶i quyÕt khiÕu n¹i trong BHCN PNT ë PJICO

1. §Æc ®iÓm c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i trong BHCN PNT 

B¶o hiÓm con ng­êi lµ mét lo¹i h×nh cña b¶o hiÓm th­¬ng m¹i nh­ng do cã ®èi t­îng ®­îc b¶o hiÓm lµ con ng­êi nªn cã nh÷ng ®Æc ®iÓm kh¸c biÖt so víi c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm kh¸c. Do ®ã c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i, nghiÖp vô nµy còng cã nh÷ng ®iÓm riªng, ®ßi hái ®­îc nghiªn cøu ®Ó nhËn thøc râ h¬n vÒ tÝnh chÊt vµ vai trß cña c«ng t¸c nµy trong toµn bé qu¸ tr×nh ho¹t ®éng kinh doanh nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi: 
 Thø nhÊt lµ: Víi nh÷ng rñi ro, tæn thÊt lµ tÝnh m¹ng t×nh tr¹ng søc kháe cña ng­êi tham gia hay c¸c chi phÝ liªn quan ®Õn viÖc kh¸m ch÷a bÖnh, th­êng lµ sau khi ®· kh¾c phôc tæn thÊt hay ch÷a ch¹y th× ng­êi tham gia míi th«ng b¸o tæn thÊt cho nªn viÖc gi¸m ®Þnh t×nh tr¹ng tæn thÊt cña ng­êi tham gia chñ yÕu lµ c«ng t¸c x¸c minh tÝnh trung thùc cña hå s¬ khiÕu n¹i. Trong ®ã tÝnh trung thùc cña nh÷ng giÊy tê liªn quan ®Õn qu¸ tr×nh kh¸m ch÷a bÖnh cña bÖnh viÖn hay biªn b¶n kh¸m nghiÖm hiÖn tr­êng cña c«ng an lµ quan träng nhÊt.

 Thø hai lµ: Trong hå s¬ khiÕu n¹i båi th­êng ph¶i cã giÊy chøng tõ hay giÊy chøng nhËn th­¬ng tËt, giÊy kh¸m bÖnh vµ giÊy ra viÖn cña c¸c c¬ së kh¸m ch÷a bÖnh hîp ph¸p do rñi ro ®­îc b¶o hiÓm liªn quan ®Õn tÝnh m¹ng vµ t×nh tr¹ng søc kháe cña con ng­êi. Cho nªn, khi khiÕu n¹i båi th­êng ng­êi ®­îc b¶o hiÓm hay ng­êi thô h­ëng quyÒn lîi b¶o hiÓm ph¶i chøng minh ®­îc tæn thÊt cña m×nh th«ng qua chøng nhËn cña nh÷ng c¬ quan y tÕ n¬i ng­êi ®­îc b¶o hiÓm ®Õn kh¸m ch÷a bÖnh.

Thø ba lµ: Do ®èi t­îng b¶o hiÓm chÝnh lµ tÝnh m¹ng vµ søc kháe con ng­êi cho nªn ph­¬ng ¸n båi th­êng lµ thanh to¸n b»ng tiÒn vµ lµ mét sè tiÒn ®­îc Ên ®Þnh tõ tr­íc tr¶ cho ng­êi cã quyÒn lîi b¶o hiÓm ®Ó bï ®¾p nh÷ng thiÖt h¹i tµi chÝnh cña hä. CÇn ph¶i gi¶i quyÕt khiÕu n¹i nhanh chãng ®Ó chi tr¶ cho ng­êi tham gia b¶o hiÓm kÞp thêi gióp hä æn ®Þnh vÒ mÆt tµi chÝnh còng nh­ vÒ mÆt tinh thÇn.

           Thø t­ lµ: Trong b¶o hiÓm con ng­êi kh«ng ¸p dông nguyªn t¾c thuÕ quyÒn ng­êi thø ba truy ®ßi båi th­êng cho nªn trong c«ng t¸c gi¸m ®Þnh båi th­êng kh«ng cÇn ph¶i quan t©m ®Õn tr¸ch nhiÖm ng­êi thø ba.
2. Thùc tr¹ng c«ng t¸c gi¸m ®Þnh c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi t¹i PJICO
 Môc ®Ých chÝnh cña c«ng t¸c gi¸m ®Þnh vµ båi th­êng thiÖt h¹i lµ x¸c ®Þnh nguyªn nh©n g©y ra tæn thÊt cã thuéc tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm hay kh«ng, tÝnh to¸n chÝnh x¸c møc ®é tæn thÊt thùc tÕ vµ sè tiÒn chi tr¶, båi th­êng cã thÓ thuéc tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm ®Ó cã c¬ së gi¶i quyÕt khiÕu n¹i nhanh chãng, chÝnh x¸c va c«ng b»ng cho kh¸ch hµng. Ngoµi ra th«ng qua viÑc gi¸m ®Þnh cã thÓ ®Ò xuÊt víi ng­êi ®­îc b¶o hiÓm nh÷ng biÖn ph¸p nh»m h¹n chÕ ®Õn møc thÊp nhÊt hËu qu¶ cña tæn thÊt ®· x¶y ra vµ ng¨n ngõa nh÷ng tæn thÊt ph¸t sinh trong t­¬ng lai, gióp cho c¸n bé khai th¸c lµm tèt h¬n c«ng t¸c ®¸nh gi¸ rñi ro tr­íc khi nhËn b¶o hiÓm ®èi víi nh÷ng dÞch vô cã tÝnh chÊt t­¬ng tù.

  VÒ phÝa c«ng ty b¶o hiÓm ph¶i cã tr¸ch nhiÖm gi¸m ®Þnh mäi tæn thÊt mµ kh¸ch hµng th«ng b¸o cho c«ng ty mét c¸ch nhanh nhÊt. Trong qu¸ tr×nh gi¸m ®Þnh, ®Ó t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho viÖc gi¸m ®Þnh ®­îc nhanh chãng, chÝnh x¸c th× gi¸m ®Þnh viªn ph¶i t¹o kh«ng khÝ tin cËy vµ hîp t¸c, nh­ng tuyÖt ®èi kh«ng ®­a ra bÊt kú cam kÕt nµo vÒ sè tiÒn chi tr¶ hoÆc th«ng b¸o cho kh¸ch hµng vÒ c¸ch tÝnh to¸n sè tiÒn chi tr¶ ®Ó tr¸nh tr­êng hîp kh¸ch hµng ®­a ra th«ng tin sai lÖch. VÒ phÝa ng­êi ®­îc b¶o hiÓm ph¶i cã tr¸ch nhiÖm kª khai trung thùc, ®Çy ®ñ c¸c ®iÒu quy ®Þnh trong yªu cÇu b¶o hiÓm vµ nép phÝ b¶o hiÓm ®óng, ®ñ theo quy ®Þnh t¹i hîp ®ång b¶o hiÓm, trung thùc trong viÖc khai b¸o, cung cÊp c¸c chøng tõ chÝnh x¸c vÒ rñi ro ®­îc b¶o hiÓm x¶y ra.

  §Ó cã ®­îc c¸i nh×n toµn diÖn h¬n vÒ thùc tr¹ng c«ng t¸c gi¸m ®Þnh t¹i PJICO, ta ®i s©u vµo c¸c ho¹t ®éng cô thÓ sau:

2.1. TiÕp nhËn th«ng tin khiÕu n¹i tõ kh¸ch hµng

  Trong c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi ®Ó b¶o ®¶m quyÒn lîi còng nh­ gióp cho ng­êi tham gia nhanh chãng ®­îc æn ®Þnh vÒ mÆt tµi chÝnh, PJICO yªu cÇu ng­êi ®­îc b¶o hiÓm hoÆc ng­êi cã quyÒn lîi b¶o hiÓm ph¶i th«ng b¸o khiÕu n¹i cho c«ng ty mét c¸ch nhanh nhÊt trong mét thêi h¹n nhÊt ®Þnh ®· ®­îc quy ®Þnh khi cã sù kiÖn b¶o hiÓm x¶y ra.

  Th«ng th­êng ng­êi tham gia b¶o hiÓm t¹i v¨n phßng, ®¹i lý nµo th× ph¶i th«ng b¸o khiÕu n¹i tr¶ tiÒn b¶o hiÓm ë t¹i ®ã. ViÖc th«ng b¸o cã thÓ thùc hiÖn b»ng nhiÒu c¸ch nh­ ®Õn trùc tiÕp th«ng b¸o, th«ng  b¸o b»ng v¨n b¶n, ®iÖn tÝn, fax nh­ng phæ biÕn nhÊt lµ th«ng b¸o b»ng ®iÖn tho¹i víi c¸c vô tæn thÊt víi c¸c vô nhá, trung b×nh vµ ®Õn gÆp trùc tiÕp víi c¸c vô lín. Tr­êng hîp tiÕp nhËn th«ng tin vÒ tai n¹n con ng­êi ë møc ®é nghiªm träng, c¸n bé tiÕp nhËn th«ng tin cÇn ph¶i th«ng b¸o víi c¸n bé l·nh ®¹o ®Ó cÊp trªn xö lý t×nh h×nh. Sau khi nhËn ®­îc th«ng b¸o khiÕu n¹i cña kh¸ch hµng, c¸n bé båi th­êng cã thÓ t×m hiÓu c¸c th«ng tin vÒ møc ®é thiÖt h¹i cña kh¸ch hµng, xem xÐt nã cã thuéc ph¹m vi tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm hay kh«ng. NÕu tr­êng hîp thiÖt h¹i x¶y ra ®­îc x¸c ®Þnh kh«ng thuéc ph¹m vi tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm th× ph¶i th«ng b¸o chÝnh thøc b»ng v¨n b¶n cho ng­êi ®­îc b¶o hiÓm kÌm theo nh÷ng gi¶i thÝch tháa ®¸ng.

  Trong c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi, ®èi t­îng b¶o hiÓm ®«ng vµ hä th­êng ký kÕt hîp ®ång lín hoÆc theo nhãm. Hîp ®ång nhá cã thÓ tõ 50-100 ng­êi tham gia nh­ XÝ nghiÖp vËn dông toa xe kh¸ch (84ng­êi), C«ng ty x©y l¾p giao th«ng c«ng chÝnh (154 ng­êi) ®Õn nh÷ng hîp ®ång cã sè l­îng ng­êi tham gia t­¬ng ®èi lín nh­ c¸c hîp ®ång b¶o hiÓm häc sinh, gi¸o viªn cã thÓ tõ 400-600 ng­êi nh­ PTCS T©n §Þnh (573 ng­êi), Tr­êng PTTH Hai Bµ Tr­ng( 452 ng­êi)…§Æc biÖt cã hîp ®ång b¶o hiÓm cho ng­êi lao ®éng lªn ®Õn mÊy ngh×n ng­êi cña c«ng ty Honda ViÖt Nam (4.475 ng­êi). §Þa bµn ho¹t ®éng rÊt réng, do ®ã viÖc th«ng tin khiÕu n¹i cho c¸n bé b¶o hiÓm th­êng th«ng qua ®¹i lý. Th­êng th× mçi mét ®¬n vÞ tham gia theo nhãm lín nh­ trªn sÏ cã mét ng­êi ®¹i diÖn ®øng ra lËp danh s¸ch thu tiÒn b¶o hiÓm vµ sÏ chÞu tr¸ch nhiÖm víi t­ c¸ch lµ mét ®¹i lý b¶o hiÓm, ¨n hoa hång. Ng­êi ®¹i lý nµy cã thÓ lµ kÕ to¸n cña c«ng ty hay cã thÓ lµ c¸n bé y tÕ t¹i  c¸c ®¬n vÞ ®ã. Khi cã båi th­êng, c¸n bé b¶o hiÓm sÏ h­íng dÉn kh¸ch hµng hoµn thiÖn ®Çy ®ñ c¸c giÊy tê cÇn thiÕt trong hå s¬ b¶o hiÓm. ViÖc ®Çu tiªn lµ lÊy b¶n kª khai cña kh¸ch hµng vÒ rñi ro x¶y ra qua viÖc khai b¸o trong " GiÊy yªu cÇu tr¶ tiÒn b¶o hiÓm" do PJICO cung cÊp.Theo nguyªn t¾c, ng­êi ®­îc b¶o hiÓm cã tr¸ch nhiÖm khai b¸o trung thùc, chÝnh x¸c vÒ rñi ro ®­îc b¶o hiÓm x¶y ra bao gåm tªn, ®Þa chØ, ngµy tai n¹n x¶y ra, nguyªn nh©n tai n¹n ( khai b¸o cô thÓ, chi tiÕt bÞ tai n¹n…), hËu qu¶…B¶n khai nµy ph¶i cã x¸c nhËn cña nhµ tr­êng hoÆc chÝnh quyÒn n¬i x¶y ra tai n¹n vµ ng­êi tham gia b¶o hiÓm hoÆc ng­êi ®¹i diÖn cña hä ph¶i kÝ x¸c nhËn vÒ lêi khai cña m×nh nh»m phôc vô cho c«ng t¸c gi¸m ®Þnh.

   Mçi bé hå s¬ khØÕu n¹i c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi bao gåm nh÷ng chøng tõ sau: 

1. GiÊy yªu cÇu tr¶ tiÒn b¶o hiÓm (kÌm x¸c nhËn viÖc x¶y ra) 

2. GiÊy chøng nhËn b¶o hiÓm hoÆc trÝch sao danh s¸ch tham gia b¶o hiÓm.

3. C¸c chøng tõ y tÕ: giÊy ra vµo viÖn, phiÕu ®iÒu trÞ, phiÕu mæ (tr­êng hîp cã phÉu thuËt) vµ c¸c chøng tõ y tÕ liªn quan kh¸c.

4. GiÊy b¸o tö cña bÖnh viÖn trong tr­êng hîp chÕt.

5. GiÊy x¸c nhËn quyÒn thõa kÕ hîp ph¸p.

6. Tê tr×nh gi¶i quyÕt båi th­êng.

7. Biªn nhËn tiÒn b¶o hiÓm.

8. B¶n thanh to¸n tiÒn b¶o hiÓm.

9. Biªn b¶n tai n¹n.

Theo yªu cÇu PJICO tr¶ tiÒn b¶o hiÓm, ng­êi ®­îc b¶o hiÓm hoÆc ng­êi thõa h­ëng tiÒn b¶o hiÓm ph¶i göi cho PJICO c¸c chøng tõ (1-5) trong vßng mét th¸ng kÓ tõ ngµy ng­êi ®­îc b¶o hiÓm ®iÒu trÞ khái bÖnh hoÆc chÕt.

Tr­êng hîp ng­êi ®­îc b¶o hiÓm vµ ng­êi thõa h­ëng tiÒn b¶o hiÓm cã hµnh ®éng kh«ng trung thùc trong viÖc khai b¸o, thu thËp c¸c chøng tõ trong hå s¬ båi th­êng, PJICO cã quyÒn xem xÐt l¹i hoÆc phèi hîp víi c¸c c¬ quan chøc n¨ng ®Ó gi¶i quyÕt. Tïy theo møc ®é vi ph¹m cña ng­êi ®­îc b¶o hiÓm vµ ng­êi thõa h­ëng tiÒn b¶o hiÓm PJICO cã quyÒn tõ chèi mét phÇn hoÆc toµn bé sè tiÒn b¶o hiÓm. Trong tr­êng hîp ®­¬ng sù cã dÊu hiÖu vi ph¹m ph¸p luËt PJICO cã tr¸ch nhiÖm ®Ò nghÞ c¬ quan ph¸p luËt xem xÐt, gi¶i quyÕt.

Do ®èi t­îng tham gia ®«ng, l¹i cã hÖ thèng ®¹i lý vËn ®éng t­¬ng ®èi tèt, c¸n bé gi¸m ®Þnh kh«ng ph¶i trùc tiÕp xuèng hiÖn tr­êng ®èi víi tÊt c¶ c¸c tr­êng hîp mµ cã thÓ phèi hîp víi c¸c ®¬n vÞ liªn quan ®Ó lËp hå s¬ tai n¹n, bÖnh tËt t¹i phßng c¶nh s¸t giao th«ng, bÖnh viÖn, c¬ quan...®iÒu ®ã gióp cho c«ng ty gi¶m ®­îc phÇn nµo sù phøc t¹p do ®i l¹i, tiÕt kiÖm ®­îc chi phÝ, thêi gian liªn l¹c. §ång thêi viÖc nµy còng dÉn ®Õn viÖc lËp hå s¬ gi¶, kh«ng hîp lÖ ®Ó ®ßi båi th­êng. Do vËy cÇn sù cã mÆt cña c«ng t¸c x¸c minh hå s¬.

2.2 X¸c minh hå s¬ 

Xem xÐt c¸c giÊy tê cã hîp lÖ ®Çy ®ñ vµ trung thùc kh«ng. Ng­êi gi¸m ®Þnh ph¶i rÊt chó träng ®Õn nguyªn nh©n cña tai n¹n x¶y ra. §©y lµ néi dung quan träng vµ ®­îc thùc hiÖn ngay khi tiÕn hµnh gi¸m ®Þnh ®Ó x¸c ®Þnh tr¸ch nhiÖm cña c«ng ty b¶o hiÓm. V× sù kiÖn ®­îc b¶o hiÓm lµ nh÷ng rñi ro x¶y ra ®èi víi søc kháe con ng­êi nªn ®ßi hái ng­êi gi¸m ®Þnh ph¶i cã nh÷ng kiÕn thøc nhÊt ®Þnh vÒ y d­îc häc, cã kinh nghiÖm, ph¸n ®o¸n nh¹y bÐn ®Ó nhËn biÕt ®­îc hµnh vi cña kh¸ch hµng cã ph¶i lµ trôc lîi b¶o hiÓm hay kh«ng? còng cã nhiÒu tr­êng hîp, c¸c c¸n bé båi th­êng cña PJICO hîp t¸c víi nh÷ng c¸n bé chuyªn m«n cña mét sè c¬ quan ®Ó tiÕn hµnh x¸c minh th«ng tin nh­ c«ng an, b¸c sü, kü s­…
§Ó x¸c minh ®­îc lêi khai cña kh¸ch hµng cã trung thùc hay kh«ng, c¸n bé båi th­êng cã thÓ sö dông nhiÒu ph­¬ng ph¸p kh¸c nhau ®Ó thu thËp th«ng tin: tiÕp xóc víi kh¸ch hµng t¹i c«ng ty, gäi ®iÖn tho¹i pháng vÊn hay trùc tiÕp ®Õn tËn n¬i ®Ó xem xÐt t×nh tr¹ng thùc tÕ cña ng­êi ®­îc b¶o hiÓm vµ n¾m b¾t th«ng tin. Trong thêi gian qua t¹i PJICO ®· cã rÊt nhiÒu hå s¬ cña kh¸ch hµng cÇn ph¶i ®i x¸c minh l¹i. TÝnh riªng V¨n phßng I cña c«ng ty trong n¨m 2003 cã kho¶ng 50 hå s¬ cña kh¸ch hµng c¸n bé gi¸m ®Þnh ph¶i xuèng c¬ së y tÕ ®Ó kiÓm tra. Nh­ tr­êng hîp mét em häc sinh cÊp hai §oµn KÕt cã hå s¬ ®ßi båi th­êng cho m×nh khi em nµy ph¶i nhËp viÖn vµ phÉu thuËt tai do ®iÕc. C¸n bé båi th­êng ®· xin giÊy giíi thiÖu cña c¬ quan, ®Õn bÖnh viÖn- n¬i trùc tiÕp phÉu thuËt- ®Ó x¸c minh xem cã ph¶i em nµy bÞ ®iÕc bÈm sinh hay kh«ng? NÕu bÞ ®iÕc bÈm sinh th× kh«ng thuéc ph¹m vi tr¸ch nhiÖm cña c«ng ty, ng­îc l¹i c«ng ty sÏ chi tr¶ b×nh th­êng. 

ViÖc thùc hiÖn theo ph­¬ng ph¸p nµo lµ hoµn toµn do c¸n bé gi¸m ®Þnh chñ ®éng lùa chän cho phï hîp t×nh h×nh thùc tÕ, ®¶m b¶o viÖc x¸c minh hå s¬ ®¹t kÕt qu¶ chÝnh x¸c nhÊt. Nh×n chung, c¸n bé gi¸m ®Þnh ph¶i lµ ng­êi lu«n ý thøc ®­îc tr¸ch nhiÖm cña m×nh, tù b¶n th©n ph¶i biÕt c¸ch lµm viÖc mét c¸ch ®éc lËp vµ khoa häc, biÕt thu thËp nh÷ng th«ng tin cÇn thiÕt phôc vô cho c«ng viÖc. Do b¶o hiÓm th­¬ng m¹i vµ c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi lµ ngµnh cã khèi l­îng c«ng viÖc lín vÊt v¶ ®i l¹i nhiÒu, tõ khi b¾t ®Çu khai th¸c kh¸ch hµng cho ®Õn khi ®¸o h¹n hîp ®ång, nh÷ng phÈm chÊt trªn cµng ®ßi hái cÇn ph¶i cã ë mét ng­êi gi¸m ®Þnh viªn.

§Õn phßng b¶o hiÓm khu vùc I cña PJICO, ®iÒu dÔ dµng nhËn thÊy lµ c¸n bé b¶o hiÓm thËt sù n¨ng ®éng, th¸i ®é lµm viÖc nghiªm tóc, hîp t×nh hîp lý. Khi cã tr­êng hîp gÆp tæn thÊt, c¸n bé trong phßng ph©n c«ng nhau ®i, tr¸nh t×nh tr¹ng tån ®äng nhiÒu hå s¬ cïng mét lóc. C«ng t¸c gi¸m ®Þnh ®­îc tiÕn hµnh rÊt linh ho¹t, tïy thuéc vµo tõng hå s¬, tõng ®èi t­îng b¶o hiÓm. 

2.3 KiÓm tra hoµn thiÖn hå s¬

C¸n bé båi th­êng kÕt hîp víi bé phËn thèng kª, kÕ to¸n kiÓm tra l¹i hå s¬ b¶o hiÓm. ViÖc tiÕn hµnh kiÓm tra l¹i hå s¬ mét mÆt bæ sung ®Çy ®ñ c¸c chøng tõ cßn thiÕu, mét mÆt rµ so¸t l¹i tÝnh hîp lý, trung thùc cña c¸c lo¹i b»ng chøng trªn nh»m tr¸nh trôc lîi b¶o hiÓm.

Sau khi hoµn thiÖn hå s¬, c¸n bé båi th­êng sÏ tÝnh to¸n chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm cho kh¸ch hµng. 

        NhËn xÐt chung: 

         Nh×n chung ho¹t ®éng gi¸m ®Þnh trong b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä kh«ng cã sù kh¸c biÖt râ rµng gi÷a c¸c nghiÖp vô v× sù kiÖn ®­îc b¶o hiÓm lµ c¸c rñi ro liªn quan ®Õn søc khoÎ con ng­êi nªn c¸c chøng tõ chñ yÕu lµm c¨n cø xÐt chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm ®Òu do bÖnh viÖn cÊp. Do ®ã khi x¸c minh hå s¬, c¸n bé gi¸m ®Þnh th­êng ph¶i xuèng c¸c c¬ së y tÕ ®Ó kiÓm tra l¹i sù viÖc.

           Riªng ®èi víi nghiÖp vô b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi 24/24 vµ b¶o hiÓm kh¸ch du lÞch, víi nh÷ng vô cã nghi ngê trôc lîi b¶o hiÓm, gi¸m ®Þnh viªn ph¶i liªn hÖ víi bªn c¶nh s¸t giao th«ng lµm râ b¶n t­êng tr×nh tai n¹n tr­íc khi ®Õn x¸c minh t¹i bÖnh viÖn. Trong nh÷ng tr­êng hîp thiÖt h¹i nÆng nÒ (b¶o hiÓm kh¸ch du lÞch) khi cã th«ng b¸o, c¸n bé b¶o hiÓm ph¶i cã mÆt ngay t¹i hiÖn tr­êng ®Ó phèi hîp víi c¸c c¬ quan chøc n¨ng kh¸c cïng gi¶i quyÕt sù viÖc.

            Ngoµi ra víi c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm cßn l¹i, gi¸m ®Þnh viªn sÏ ph¶i liªn hÖ víi c¸c ®¹i lý t¹i c¸c c¬ quan, tr­êng häc ®Ó tiÕn hµnh x¸c minh hå s¬.

            Do ®Æc tÝnh phøc t¹p vµ ®a d¹ng cña c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi, c«ng t¸c gi¸m ®Þnh t¹i PJICO còng gÆp kh«ng Ýt khã kh¨n vµ cßn nhiÒu h¹n chÕ. Sè l­îng ng­êi tham gia b¶o hiÓm ®«ng, ph©n bè r¶i r¸c. Cã nh÷ng tr­êng hîp x¶y ra ë ngo¹i tØnh, xa c¸c chi nh¸nh vµ v¨n phßng. Theo quy ®Þnh th× kh¸ch hµng tham gia b¶o hiÓm t¹i ®©u sÏ göi yªu cÇu båi th­êng t¹i ®ã. Mét thùc tÕ lµ ®éi ngò ®¹i lý hÇu nh­ kh«ng ®­îc trang bÞ kiÕn thøc vÒ y d­îc häc. Do ®ã sù ®¸nh gi¸ ban ®Çu vÒ møc ®é thiÖt h¹i kh«ng chÝnh x¸c. §Õn c¶ c¸n bé båi th­êng còng rÊt mï mê vÒ vÊn ®Ò nµy, gi¸m ®Þnh chñ yÕu dùa vµo kinh nghiÖm vµ gi¸c quan lµ chÝnh. H¬n n÷a ®éi ngò céng t¸c viªn lµ c¸c y, b¸c sü l¹i máng (toµn c«ng ty cã kho¶ng gÇn 200 céng t¸c viªn) vµ kh«ng ph¶i lóc nµo hä còng cã thêi gian ®Ó cïng gi¸m ®Þnh hay t­ vÊn. Rñi ro cã thÓ x¶y ra bÊt cø ®©u, víi bÊt cø ng­êi nµo trong bÊt kú mét kho¶ng thêi gian nµo…Mét sè tr­êng hîp gi¸m ®Þnh v× thÕ mµ kh«ng chÆt chÏ, biªn b¶n gi¸m ®Þnh cßn qu¸ s¬ sµi kh«ng thÓ dïng lµm c¬ së gi¶i quyÕt båi th­êng. Ngoµi ra, sù phèi hîp víi c¸c ®¬n vÞ liªn quan nh­ c¶nh s¸t giao th«ng, bÖnh viÖn, c¬ quan, tr­êng häc...®Ó lËp hå s¬ tai n¹n, bÖnh ¸n cßn láng lÎo, cã nhiÒu kÏ hë cho nh÷ng hµnh vi trôc lîi b¶o hiÓm nh­ kÐo dµi ngµy n»m viÖn, ghi sai t×nh tr¹ng th­¬ng tËt hoÆc khai tö tr­íc ngµy hÕt h¹n hîp ®ång. §èi víi nh÷ng ng­êi tham gia b¶o hiÓm cã ng­êi th©n quen lµm trong ngµnh y tÕ, nÕu cã hµnh vi trôc lîi b¶o hiÓm, khai khèng gian lËn, do kh«ng thu thËp ®ñ chøng cí vÉn ph¶i gi¶i quyÕt båi th­êng. V× trôc lîi b¶o hiÓm lµ mét vÊn ®Ò phøc t¹p nªn xin ®­îc tr×nh bµy kü h¬n ë phÇn sau.

 §Ó gi¶i quyÕt vÊn ®Ò nµy ®ßi hái c«ng ty vµ c¸c v¨n phßng ph¶i cã sù ®Çu t­ thÝch ®¸ng còng nh­ viÖc t¨ng c­êng liªn kÕt víi c¸c ®¬n vÞ h÷u quan nh»m n©ng cao chÊt l­îng c«ng t¸c gi¸m ®Þnh mét c¸ch tèt nhÊt.

3. C«ng t¸c båi th­êng vµ chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm

 Nh­ ®· nãi ë trªn, mét trong c¸c yÕu tè ®­a PJICO ®i tõ thµnh c«ng nµy ®Õn thµnh c«ng kh¸c ®ã lµ viÖc gi¶i quyÕt båi th­êng (®èi víi nghiÖp vô b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn & phÉu thuËt vµ trong b¶o hiÓm du lÞch, hµnh kh¸ch), chi tr¶ (trong c¸c nghiÖp vô BHCN PNT cßn l¹i) cho kh¸ch hµng mét c¸ch nhanh chãng vµ tháa ®¸ng. Quan niÖm " kh«ng chØ thuÇn tóy lµ vÊn ®Ò ®Òn bï tµi chÝnh mµ cßn lµ sù quan t©m, chia sÎ t×nh c¶nh khã kh¨n mçi khi kh¸ch hµng kh«ng may gÆp rñi ro" c«ng t¸c båi th­êng, chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm ë PJICO ®­îc tiÕn hµnh kh¸ tèt vµ ¶nh h­ëng trùc tiÕp, tÝch cùc ®Õn sù nh×n nhËn, ®¸nh gi¸ t©m lý cña kh¸ch hµng tham gia b¶o hiÓm. HiÖn t¹i PJICO lµ mét trong ba c«ng ty hµng ®Çu ViÖt Nam trong lÜnh vùc b¶o hiÓm phi nh©n thä.

Khi ®· cã bé hå s¬ b¶o hiÓm con ng­êi ®Çy ®ñ vµ hîp lÖ, c¸n bé båi th­êng c¨n cø vµo thiÖt h¹i thùc tÕ cña kh¸ch hµng còng nh­ hîp ®ång b¶o hiÓm mµ kh¸ch hµng ®· tham gia kÝ kÕt ®Ó tÝnh to¸n sè tiÒn chi tr¶ cho kh¸ch hµng. Trong ®iÒu kiªn c¹nh tranh gay g¾t gi÷a c¸c nhµ b¶o hiÓm, ®Ó t¨ng ­u thÕ cña m×nh so víi ®èi thñ, PJICO ®· tiÕn hµnh ph©n cÊp cho c¸c ®¬n vÞ ®Ó gi¶i quyÕt c¸c sù kiÖn b¶o hiÓm, ®¶m b¶o tÝnh linh ho¹t gi¶m bít sù phiÒn hµ cho kh¸ch hµng. Cô thÓ: nÕu sè tiÒn chi tr¶, båi th­êng thÊp h¬n hoÆc b»ng 5 triÖu ®ång th× v¨n phßng sÏ trùc tiÕp gi¶i quyÕt hå s¬. Vµ nÕu lín h¬n 5 triÖu ®ång th× v¨n phßng sÏ chuyÓn lªn c«ng ty gi¶i quyÕt. NÕu hå s¬ cßn v­íng m¾c, yªu cÇu gi¶i thÝch thªm hoÆc chøng tõ ch­a ®ñ, c«ng ty sÏ yªu cÇu v¨n phßng lµm viÖc víi kh¸ch hµng ®Ó hoµn thiÖn hå s¬. Khi hå s¬ ®­îc duyÖt tr¶ tiÒn b¶o hiÓm, c«ng ty sÏ cã c«ng v¨n göi v¨n phßng th«ng b¸o cho ng­êi ®­îc b¶o hiÓm vµ tiÕn hµnh chi tr¶ tiÒn.

Trong qu¸ tr×nh tÝnh to¸n ph­¬ng ¸n gi¶i quyÕt quyÒn lîi b¶o hiÓm, PJICO ph¶i tu©n thñ c¸c nguyªn t¾c xÐt tr¶ tiÒn b¶o hiÓm ®· quy ®Þnh. Ch¼ng h¹n nh­ trong b¶o hiÓm toµn diÖn häc sinh, Bé tµi chÝnh ban hµnh b¶ng tû lÖ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm th­¬ng tËt kÌm theo nh÷ng nguyªn t¾c sau:

ViÖc gi¶i quyÕt tr¶ tiÒn theo b¶ng sÏ c¨n cø trªn c¸c chøng tõ ®iÒu trÞ cña n¹n nh©n vµ quy ®Þnh nh­ sau:

1. VÕt th­¬ng ®iÒu trÞ b×nh th­êng: kh«ng cã hoÆc cã kÌm theo tiÒn phÉu thuËt, vÕt th­¬ng kh«ng nhiÔm trïng sÏ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm cho th­¬ng tËt nµy t­¬ng øng víi møc thÊp nhÊt cña thang tû tr¶ tiÒn b¶o hiÓm  quy ®Þnh trong tr­êng hîp nµy.

2.  VÕt th­¬ng ®iÒu trÞ phøc t¹p: kÌm theo trung ®¹i phÉu thuËt ph¶i n»m ®iÒu trÞ ngo¹i tró t¹i bÖnh viÖn, vÕt th­¬ng nhiÔm trïng, vÕt th­¬ng ph¶i kh©u l¹i hoÆc bã bét l¹i hoÆc sau khi ®iÒu trÞ cßn ®Ó l¹i di chøng th× tïy theo møc ®é nÆng nhÑ víi thêi gian ®iÒu trÞ néi, ngo¹i tró trªn møc b×nh th­êng ë ®iÓm 1 trªn, mçi ngµy ®­îc c«ng thªm 0.5% sè tiÒn b¶o hiÓm nh­ng kh«ng v­ît qu¸ møc cao nhÊt cña thang tû tr¶ tiÒn b¶o hiÓm  quy ®Þnh trong tr­êng hîp nµy.

3. Tr­êng hîp cã ®a vÕt th­¬ng cã quy ®Þnh trong b¶ng sÏ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm cho tõng vÕt th­¬ng nh­ng tæng sè tiÒn ®· tr¶ cho ng­êi ®­îc b¶o hiÓm kh«ng v­ît qu¸ sè tiÒn b¶o hiÓm.

4. Nh÷ng vÕt th­¬ng nÆng quy ®Þnh trong phÇn II cña b¶ng tû lÖ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm (néi t¹ng, tim, gan, phæi… hoÆc vÕt th­¬ng ®a phÇn mÒm lµm dËp n¸t ch©n, tay, ®Çu hay báng toµn th©n…) xÐt tr¶ tiÒn b¶o hiÓm theo ngµy ®iÒu trÞ néi, ngo¹i tró. Mçi ngµy b»ng 0.4% sè tiÒn b¶o hiÓm nh­ng kh«ng ®­îc v­ît qu¸ sè tiÒn b¶o hiÓm.    

       Trong b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt khi ban hµnh b¶ng tû lÖ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm cã kÌm theo nguyªn t¾c xÐt tr¶ tiÒn b¶o hiÓm nh­ sau:
    1. Nh÷ng sè liÖu ghi trong b¶ng trªn chØ râ møc ®Òn bï cã thÓ chi cho lo¹i phÉu thuËt t­¬ng øng vµ ®­îc thÓ hiÖn d­íi d¹ng tû lÖ phÇn tr¨m cña sè tiÒn b¶o hiÓm.

Tr­êng hîp tiÕn hµnh phÉu thuËt b×nh th­êng, vÕt th­¬ng kh«ng bÞ nhiÔm trïng, kh«ng ®Ó l¹i di chøng sau mæ sÏ ®­îc tr¶ tiÒn b¶o hiÓm t­¬ng øng víi møc thÊp nhÊt cña thang tû lÖ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm quy ®Þnh cho lo¹i phÉu thuËt nµy.

Tr­êng hîp tiÕn hµnh phÉu thuËt phøc t¹p, vÕt th­¬ng nhiÔm trïng hoÆc sau khi phÉu thuËt ®Ó l¹i di chøng th× tïy thuéc vµo møc ®é nÆng nhÑ ®­îc tr¶ cao dÇn cho tíi møc tèi ®a cña thang tû lÖ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm theo quy ®Þnh cho tr­êng hîp phÉu thuËt nµy.

   2. Tr­êng hîp phÉu thuËt ®· tiÕn hµnh kh«ng ®­îc liÖt kª trong b¶ng sÏ ®­îc båi th­êng mét kho¶n tiÒn t­¬ng ®­¬ng víi dù chi cho mét phÉu thuËt ë møc ®é nÆng t­¬ng tù.

   3. Tr­êng hîp qu¸ mét phÉu thuËt ®­îc thùc hiÖn qua cïng mét ®­êng r¹ch, c«ng ty sÏ chØ chi cho phÉu thuËt cã møc ®Òn bï cao nhÊt.

   4. Tr­êng hîp qu¸ mét phÉu thuËt ®­îc thùc hiÖn qua nh÷ng ®­êng  mæ kh¸c nhau trong cïng mét ca mæ bëi cïng mét phÉu thuËt viªn, c«ng ty sÏ dùa trªn nh÷ng chØ dÉn ®· nªu ®Ó tr¶ tiÒn nh­ sau:

      <A> 100% tiÒn phÝ tæn cho phÉu thuËt cã møc ®Òn bï cao nhÊt

      <B> 50% tiÒn phÝ cho mçi phÉu thuËt kh¸c.

   5. Nh÷ng ®iÒu kho¶n cña quy t¾c nµy chØ tr¶ theo lo¹i phÉu thuËt chø kh«ng tr¶ cho hËu qu¶ cña phÉu thuËt ®ã ®Ó l¹i. 

6. §èi víi nh÷ng lo¹i phÉu thuËt ph¶i b¾t buéc tiÕn hµnh lµm nhiÒu lÇn th× lÇn sau sÏ tr¶ sè tiÒn tèi ®a b»ng 50% cña lo¹i phÉu thuËt sau (kh«ng kÓ tr­êng hîp kÕt x­¬ng b»ng ®inh).

VÒ nguyªn t¾c th× ph¶i tu©n thñ nh÷ng quy ®Þnh trªn, nh­ng trong thùc tÕ, viÖc tÝnh to¸n båi th­êng mét phÇn dùa vµo c¸c b¶ng tû lÖ ®· ban hµnh (xem phô lôc 2), mét phÇn linh ho¹t theo kh¸ch hµng bÞ rñi ro. NÕu lµ kh¸ch hµng b×nh th­êng, viÖc tÝnh to¸n t×nh tù tiÕn hµnh theo ph­¬ng ch©m "chÝnh x¸c, kÞp thêi, kh¸ch quan, trung thùc". NÕu kh¸ch hµng lµ ng­êi ®øng ®Çu mét c¬ quan, ®¬n vÞ ®Ó t¨ng uy tÝn cho c«ng ty vµ t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho viÖc t¸i tôc hîp ®ång n¨m sau, viÖc chi tr¶ cã thÓ linh ho¹t ®¶m b¶o lµm cho kh¸ch hµng ®­îc hµi lßng ngoµi viÖc tu©n thñ thùc hiÖn theo ph­¬ng ch©m trªn.

        Víi ®èi t­îng b¶o hiÓm lµ con ng­êi, hiÖn nay PJICO triÓn khai nhiÒu nghiÖp vô b¶o hiÓm (nh­ ®· tr×nh bµy). ChÝnh v× vËy b¶o hiÓm con ng­êi hÕt søc ®a d¹ng, cã mét sè hîp ®ång b¶o hiÓm con ng­êi tho¹t ®Çu t­ëng nh­ gièng nhau nh­ng l¹i hoµn toµn kh¸c biÖt. NÕu kh«ng ph©n biÖt ®­îc r¹ch rßi, viÖc tÝnh to¸n båi th­êng sÏ dÔ dµng dÉn ®Õn lÇm lÉn ®¸ng tiÕc. Ch¼ng h¹n nh­ ë c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm sinh m¹ng, b¶o hiÓm tai n¹n, b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt cã ®èi t­îng b¶o hiÓm chÝnh lµ søc kháe, tÝnh m¹ng con ng­êi cßn ®èi víi c¸c nghiÖp vô kh¸c nh­ b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi, b¶o hiÓm häc sinh cã ®èi t­îng b¶o hiÓm chÝnh lµ sù kÕt hîp gi÷a søc kháe vµ tÝnh m¹ng con ng­êi.Ta cã thÓ chia thµnh c¸c nhãm b¶o hiÓm nh­ sau:
     + Nhãm b¶o hiÓm chÝnh (theo c¸c rñi ro ®èi víi søc kháe, tÝnh m¹ng con ng­êi): b¶o hiÓm sinh m¹ng, b¶o hiÓm tai n¹n, b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt
     + Nhãm b¶o hiÓm hÖ qu¶ (cã sù kÕt hîp gi÷a c¸c rñi ro chÝnh): B¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi (kÕt hîp ABC,AB,AC) trong ®ã: §iÒu kiÖn b¶o hiÓm (§KBH) A: sinh m¹ng; §iÒu kiÖn b¶o hiÓm B: tai n¹n; §iÒu kiÖn b¶o hiÓm C: trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt

Víi ®iÒu kho¶n b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi mét hîp ®ång b¶o hiÓm Ýt nhÊt ph¶i tham gia hai trong ba §KBH (cã c¶ ®iÒu kiÖn b¶o hiÓm A). Mét sè cÆp hîp ®ång cña 02 nhãm trªn trong thùc tÕ hay x¶y ra nhÇm lÉn nh­:

- Hîp ®ång b¶o hiÓm tham gia c¶ ba nhãm rñi ro chÝnh vµ hîp ®ång tham gia b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi ABC.

- Hîp ®ång b¶o hiÓm tham gia hai rñi ro chÝnh (b¶o hiÓm sinh m¹ng vµ b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt) vµ hîp ®ång b¶o hiÓm tham gia b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi AC.

- Hîp ®ång b¶o hiÓm tham gia hai rñi ro chÝnh (b¶o hiÓm sinh m¹ng vµ b¶o hiÓm tai n¹n) vµ hîp ®ång b¶o hiÓm tham gia b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi AB.

 §Ó thÊy râ h¬n viÖc tÝnh to¸n båi th­êng cã thÓ nhÇm lÉn nh­ thÕ nµo ta h·y ph©n tÝch mét sè vÝ dô cô thÓ sau:

VÝ dô 1: N¨m 2003 ®¬n vÞ D tham gia b¶o hiÓm t¹i PJICO cho 200 c¸n bé c«ng nh©n viªn (®é tuæi trung b×nh lµ 28) hîp ®ång b¶o hiÓm con ng­êi víi c¶ 3 lo¹i h×nh b¶o hiÓm trªn (1,2,3). Cô thÓ: b¶o hiÓm sinh m¹ng víi sè tiÒn b¶o hiÓm lµ 10 triÖu ®ång/ ng­êi; b¶o hiÓm tai n¹n víi sè tiÒn b¶o hiÓm lµ 10 triÖu ®ång/ ng­êi; b¶o hiÓm  trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt víi sè tiÒn b¶o hiÓm lµ 10 triÖu ®ång/ ng­êi. Hîp ®ång b¶o hiÓm cã hiÖu lùc tõ 1/1/2003 ®Õn hÕt 31/12/2003.

* TÝnh phÝ b¶o hiÓm

· Theo quy t¾c b¶o hiÓm sinh m¹ng: phÝ cÇn ®ãng:

         0.38%*10 triÖu ®ång/ ng­êi*200 ng­êi= 7.8 tr ®/n¨m

· Theo quy t¾c b¶o hiÓm tai n¹n, ®¬n vÞ D ®ãng:

                 0.28%*10 triÖu ®ång/ ng­êi*200 ng­êi=5.6 tr ®/n¨m

·  Theo quy t¾c b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt, ®¬n vÞ D ®ãng:

                 0.52%*10 triÖu ®ång/ ng­êi*200 ng­êi=10.4 tr ®/n¨m

VËy tæng phÝ ph¶i ®ãng lµ 23.8 triÖu ®ång/n¨m.

VÝ dô 2: N¨m 2003 ®¬n vÞ X tham gia b¶o hiÓm t¹i PJICO cho 200 c¸n bé c«ng nh©n viªn (®é tuæi trung b×nh lµ 28) hîp ®ång b¶o hiÓm con ng­êi theo quy t¾c b¶o hiÓm kÕt hîp ABC víi sè tiÒn b¶o hiÓm lµ 10 triÖu ®ång trªn ng­êi, hîp ®ång b¶o hiÓm cã hiÖu lùc tõ 1/1/2003 ®Õn hÕt 31/12/2003.

PhÝ b¶o hiÓm ®¬n vÞ X ®ãng lµ: 

0.97%*10 triÖu ®ång/ ng­êi*200 ng­êi=19.4 tr ®/n¨m

 Nh­ vËy, phÝ b¶o hiÓm cña vÝ dô 2 thÊp h¬n phÝ b¶o hiÓm cña vÝ dô 1. T¹i sao l¹i nh­ vËy? Ta h·y  quan t©m ®Õn quyÒn lîi cña ng­êi tham gia b¶o hiÓm.

* QuyÒn lîi cña ng­êi tham gia b¶o hiÓm

VÝ dô 3: theo vÝ dô 1, trong thêi h¹n hîp ®ång cã hiÖu lùc, bµ M thuéc ®¬n vÞ D bÞ tai n¹n thuéc ph¹m vi b¶o hiÓm. HËu qu¶ lµ: bµ M g·y 1/3 d­íi x­¬ng ®ïi tr¸i, ph¶i mæ vµ n»m ®iÒu trÞ néi tró 10 ngµy, PJICO sÏ tiÕn hµnh chi tr¶ båi th­êng cho bµ M nh­ sau: 

- Theo tû lÖ tr¶ tiÒn th­¬ng tËt gÉy 1/3 d­íi x­¬ng ®ïi th× ph¶i mæ tr¶ tèi ®a 30%*10 triÖu ®ång=3 triÖu ®ång

- Theo tû lÖ tr¶ tiÒn phÉu thuËt, gÉy d­íi x­¬ng ®ïi, tû lÖ båi th­êng lµ 24%*10 triÖu ®ång=2.4 triÖu ®ång

- Trî cÊp ngµy ®iÒu trÞ néi tró lµ 0.3%*10 triÖu ®ång*10 ngµy = 0.3 triÖu ®ång.

 Tæng sè tiÒn b¶o hiÓm PJICO tr¶ cho bµ M lµ 5.7 triÖu ®ång.

VÝ dô 4: Theo vÝ dô 2 trong thêi gian  thêi h¹n hîp ®ång cã hiÖu lùc, bµ N thuéc ®¬n vÞ X bÞ tai n¹n thuéc ph¹m vi b¶o hiÓm. HËu qu¶ lµ: bµ N còng g·y 1/3 d­íi x­¬ng ®ïi tr¸i, ph¶i mæ vµ n»m ®iÒu trÞ néi tró 10 ngµy.

Khi ®ã PJICO sÏ tr¶ tiÒn båi th­êng cho bµ N theo tû lÖ tr¶ tiÒn th­¬ng tËt tèi ®a lµ 30%* 10 triÖu ®ång= 3 triÖu ®ång
Nguyªn t¸c xÐt tr¶ tiÒn båi th­êng cña ®iÒu kho¶n kÕt hîp con ng­êi lµ: nÕu rñi ro x¶y ra r¬i vµo §KBH nµo th× chØ gi¶i quyÕt båi th­êng theo §KBH ®ã.

Nh­ vËy ®èi nghiÖp vô b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi, mét sè quyÒn lîi b¶o hiÓm trïng nhau ®· ®­îc lù¬c bít nh­: ph¶i phÉu thuËt do tai n¹n, n»m viÖn do tai n¹n. V× vËy phÝ b¶o hiÓm cña nghiÖp vô b¶o kÕt hîp con ng­êi sÏ thÊp h¬n.

Riªng ®èi víi nghiÖp vô b¶o hiÓm häc sinh( ®iÒu kiÖn b¶o hiÓm B+C) do ¸p dông tû lÖ phÝ rÊt thÊp, nªn  PJICO còng nh­ c¸c c«ng ty b¶o hiÓm kh¸c cã h­íng dÉn bæ sung ®èi víi tr­êng hîp ng­êi ®­îc b¶o hiÓm bÞ tai n¹n ph¶i phÉu thuËt, n»m viÖn chØ xÐt theo b¶ng tr¶ tiÒn th­¬ng tËt vµ trî cÊp ngµy n»m viÖn ®iÒu trÞ, kh«ng xÐt tû lÖ phÉu thuËt.

Râ rµng qua c¸c vÝ dô trªn chóng ta thÊy ®­îc kh¸c nhau c¬ b¶n gi÷a c¸c hîp ®ång b¶o hiÓm thuéc hai nhãm trªn, nÕu chóng ta kh«ng chó ý ngay tõ c¸c kh©u ban ®Çu nh­ gi¶i thÝch víi kh¸ch hµng, tÝnh phÝ b¶o hiÓm, lËp hîp ®ång vµ x¸c minh hå s¬ båi th­êng…th× rÊt dÔ cã nhÇm lÉn trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn hîp ®ång. MÆt kh¸c do sù ph©n c«ng trong c«ng viÖc hoÆc cã sù chuyÓn ®æi kh¸ch hµng gi÷a c¸c c¸n bé, c¸c bé phËn trong c«ng ty ®ßi hái viÖc lËp hîp ®ång ph¶i ®Çy ®ñ, dÔ hiÓu, c¸c ®iÒu kho¶n, quy t¾c ¸p dông cña hîp ®ång ph¶i râ rµng tr¸nh ®­a thõa hoÆc thiÕu.

Khi ®· tÝnh to¸n xong sè tiÒn båi th­êng, c¸n bé b¶o hiÓm göi th«ng b¸o tr¶ tiÒn b¶o hiÓm cho kh¸ch hµng vµ ngµy thanh to¸n. ViÖc tr¶ tiÒn nµy cã thÓ tr¶ trùc tiÕp cho n¹n nh©n hoÆc ng­êi thõa kÕ hîp ph¸p còng cã thÓ tr¶ qua ®¹i lý, céng t¸c viªn víi ch÷ ký x¸c nhËn cña c¶ hai bªn vµo c¸c chøng tõ liªn quan nh­: "th«ng b¸o tr¶ tiÒn b¶o hiÓm" hoÆc "phiÕu thanh to¸n tiÒn b¶o hiÓm".

§Ó cã thÓ hiÓu mét c¸ch s©u s¾c vµ toµn diÖn h¬n vÒ c«ng t¸c gi¸m ®Þnh vµ chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm, chóng ta h·y ®i vµo ph©n tÝch c¸c sè liÖu cô thÓ sau:

B¶ng 7: T×nh h×nh chi tr¶ tiÒn trong BHCN PNT t¹i PJICO (1999-2003)

	          ChØ tiªu

N¨m
	Sè tiÒn chi tr¶

(triÖu ®ång)
	Doanh thu phÝ

(triÖu ®ång)
	Tû lÖ

chi tr¶ (%)

	1999
	7.233
	12.945
	55,87

	2000
	8.848
	15.846
	55,84

	2001
	12.324
	19.839
	63,12

	2002
	15.542
	24.756
	62,78

	2003
	19.769
	33.565
	58,89


                                                                                         (Nguån:PJICO)

Qua b¶ng ta nh©n thÊy trong kho¶ng thêi gian tõ n¨m 1999 ®Õn n¨m 2003, tæng sè tiÒn chi tr¶ cho c¸c nghiÖp vô BHCN PNT cã xu h­íng ngµy mét t¨ng n¨m sau cao h¬n n¨m tr­íc. N¨m 2001 cã sè tiÒn chi tr¶ t¨ng 28,2%  doanh thu phÝ t¨ng ®­îc 3,933 tû (t¨ng tr­ëng so víi n¨m tr­íc lµ 20,13%). Nh­ vËy so víi n¨m 2000, n¨m 2001 cã tû lÖ chi tr¶ cao h¬n h¼n (7.36%). Nguyªn nh©n lµ do n¨m 2001 cã nhiÒu biÕn ®éng, t×nh h×nh kinh tÕ chÝnh trÞ-x· héi trªn thÕ giíi cã nhiÒu phøc t¹p dÉn dÕn viÖc khai th¸c hîp ®ång BHCN PNT cña c«ng ty phÇn nµo bÞ h¹n chÕ. Trong khi ®ã rñi ro, bÖnh tËt ®Õn bÊt ngê, ngÉu nhiªn. N¨m 2001 lµ mét trong nh÷ng n¨m cã tû lÖ chi tr¶ kh¸ cao (chiÕm 63.12%).

§Õn n¨m 2003, c«ng ty cã mét b­íc ph¸t triÓn nh¶y vät vÒ doanh thu phÝ (trªn 33tû) t¨ng 26,2% so víi n¨m 2002 trong khi ®ã sè tiÒn chi tr¶ cã tèc ®é t¨ng lµ 19,34%- râ rµng tèc ®é t¨ng cña doanh thu cao h¬n tèc ®é t¨ng cña sè tiÒn chi tr¶. Ngoµi ra tû lÖ chi tr¶ ®¹t 58,89% thÊp h¬n so víi n¨m 2002 lµ 62,78% cho thÊy n¨m 2003 lµ n¨m mµ c«ng ty kinh doanh ®¹t hiÖu qu¶ cao. Cã ®­îc ®iÒu nµy lµ v× n¨m 2003 c«ng ty ®· lµm tèt c«ng t¸c khai th¸c, qu¶ng b¸ s¶n phÈm nªn doanh thu phÝ ®¹t ®­îc cao h¬n nhiÒu so víi c¸c n¨m tr­íc, mÆt kh¸c viÖc ®Ò cao c¸c  biÖn ph¸p ®Ò phßng h¹n chÕ tæn thÊt, tuyªn truyÒn qu¶ng c¸o s©u réng ®Õn c¸c kh¸ch hµng tham gia còng gióp c«ng ty h¹n chÕ ®­îc phÇn nµo c¸c thiÖt h¹i do rñi ro cña kh¸ch hµng tham  gia g©y ra, tû lÖ båi th­êng thÊp h¬n c¸c n¨m tr­íc.

Nh×n chung qua 5 n¨m nµy, PJICO cã tèc ®é båi th­êng, chi tr¶ b¶o hiÓm c¸c nghiÖp vô BHCN PNT trung b×nh lµ 58.994%/n¨m. Víi tû lÖ chi båi th­êng cho phÐp lµ 70% th× con sè nµy lµ cã thÓ chÊp nhËn ®­îc. C¸c nghiÖp vô BHCN PNT lµ nh÷ng nghiÖp vô cã sè vô tæn thÊt lín, båi th­êng nhiÒu do ®ã kh«ng cã kh¶ n¨ng sinh lêi nh­ c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm kh¸c nh­ng víi tû lÖ chi tr¶ nh­ trªn th× còng gãp phÇn n©ng cao hiÖu qu¶ cña c«ng ty, h¬n n÷a viÖc b¸n c¸c s¶n phÈm nµy cßn lµ c¸ch ®Ó PJICO ®­a th­¬ng hiÖu cña m×nh gÇn gòi h¬n víi kh¸ch hµng, t¹o cho hä nh÷ng c¶m gi¸c tèt nhÊt vÒ uy tÝn vµ h×nh ¶nh cña c«ng ty th«ng qua c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i.

T¹i PJICO trong nghiÖp vô BHCN PNT hiÖn nay c«ng ty ®ang triÓn khai mét sè s¶n phÈm b¶o hiÓm phæ biÕn, phï hîp víi nhu cÇu cña kh¸ch hµng. Ta cã thÓ kÓ ®Õn b¶o hiÓm häc sinh, gi¸o viªn, ®¬n b¶o hiÓm cho ng­êi chñ chèt doanh nghiÖp, b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi 24/24, b¶o hiÓm ng­êi ngåi sau xe m¸y, b¶o hiÓm tai n¹n thñy thñ thuyÒn viªn.ë ®©y, ta chØ ®i vµo ph©n tÝch t×nh h×nh  chi tr¶ b¶o hiÓm ë c¸c nghiÖp vô tiªu biÓu sau:

   B¶ng 10: T×nh  h×nh chi tr¶ BHCN PNT theo tõng nghiÖp vô (1999-2003)
	              N¨m 

Sè tiÒn 

båi th­êng
	1999
	2000
	2001
	2002
	2003

	
	STBT

(tr.®)
	Tû lÖ chi tr¶ (%)
	STBT

(tr.®)
	(Tû lÖ chi tr¶    %)
	STBT

(tr.®)
	Tû lÖ chi tr¶  (%)
	STBT

(tr.®)
	Tû lÖ chi tr¶ (%)
	STBT

(tr.®)
	Tû lÖ chi  tr¶   (%)

	1. BHHS
	3449
	64,9
	4383
	66,0
	5425,5
	69,0
	7101,2
	65,0
	9782
	67,0

	2.BHKHCN
	1790
	47,0
	2270
	48,2
	3269
	64,7
	4360
	64,8
	4996
	59,0

	3.BHTNCN 24/24
	893
	48,7
	982
	48,8
	1412
	55,8
	1613
	59,0
	2544
	47,14

	4.BHKDL
	125
	19,7
	115
	13,2
	291
	21,3
	400
	40,0
	374
	30,7

	5.BHTCNV&PT
	292
	47,0
	365
	47,8
	380
	45,0
	420
	46,0
	528
	42,7

	6.C¸c nghiÖp vô BHCN PNT kh¸c
	684
	50,1
	733
	45,0
	1550
	71,4
	1648
	67,1
	1545
	58,1

	   Tæng
	7233
	-
	8848
	-
	12324
	-
	15542
	-
	19769
	-


                                                                     (Nguån: PJICO)

 Qua theo dâi b¶ng ta thÊy, tû lÖ chi tr¶ b¶o hiÓm qua c¸c n¨m cña PJICO víi c¸c nghiÖp vô BHCN PNT nh×n chung lµ cã hiÖu qu¶. Mét sè nghiÖp vô ®­îc triÓn khai ®¹t hiÖu qu¶ kh¸ tèt nh­ b¶o hiÓm kh¸ch du lÞch. So víi tæng thu phÝ, phÝ thu vÒ tõ  b¶o hiÓm du lÞch chiÕm mét tû träng rÊt khiªm tèn nh­ng nghiÖp vô nµy l¹i cã tû lÖ båi th­êng thÊp, trung b×nh chØ kho¶ng 25%/n¨m. Do trong ngµnh vËn t¶i chuyªn trë hµnh kh¸ch ®ßi hái tr¸ch nhiÖm cña c¸c l¸i xe rÊt cao nªn sè vô x¶y ra tai n¹n kh¸ Ýt, dÉn ®Õn chi båi th­êng thÊp. Song ®©y lµ nghiÖp vô cÇn ph¶i ®­îc trÝch dù phßng båi th­êng lín bëi v× khi tæn thÊt ®· x¶y ra th× møc ®é th­¬ng tËt sÏ rÊt nghiªm träng, chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm sÏ lín h¬n rÊt nhiÒu lÇn so víi sè phÝ thu ®­îc (b¶o hiÓm kh¸ch du lÞch cã sè phÝ thu thÊp, tÝnh theo mét chuyÕn ®i nhÊt ®Þnh) .

Mét trong nh÷ng nghiÖp vô cã tû lÖ chi tr¶ cao lµ nghiÖp vô b¶o hiÓm häc sinh. NghiÖp vô nµy cã sè ng­êi tham gia ®«ng trªn mét ph¹m vi réng nh­ng do løa tuæi nµy dÔ bÞ èm ®au, bÖnh tËt l¹i lµ ®é tuæi hiÕu ®éng, ham ch¬i nªn dÔ gÆp ph¶i nh÷ng rñi ro mang tÝnh chÊt tai n¹n (®Æc biÖt lµ tai n¹n giao th«ng). Qua b¶ng ta nhËn thÊy tû lÖ chi tr¶ t¨ng dÇn qua c¸c n¨m, n¨m 1999 lµ 64.9% n¨m 2001 chiÕm 69% ®Õn n¨m 2003 lµ 67%. Mét thèng kª cho thÊy nÕu xÐt theo tû lÖ tai n¹n rñi ro th× ë hai khèi nhµ trÎ- mÉu gi¸o vµ cao ®¼ng - ®¹i häc cã tû lÖ cao nhÊt trong khi ë c¸c khèi nµy sè l­îng ng­êi tham gia b¶o hiÓm b×nh qu©n l¹i Ýt h¬n so víi c¸c khèi kh¸c. §iÒu nµy ®­îc gi¶i thÝch lµ do c«ng t¸c tuyªn truyÒn, ®Ò phßng h¹n chÕ tæn thÊt ch­a ®­îc PJICO chó träng toµn diÖn mµ chØ tËp trung vµo c¸c khèi cÊp I, II, III. Tuy tû lÖ chi tr¶ cao nh­ vËy nh­ng b¶o hiÓm häc sinh lµ nghiÖp vô thÓ hiÖn râ nhÊt tÝnh nh©n v¨n, nh©n ®¹o cña ngµnh b¶o hiÓm nãi chung vµ PJICO nãi riªng ®èi víi líp ng­êi kÕ cËn sau nµy .

Mét sè nghiÖp vô kh¸c nh­ b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi, b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi 24/24 ®ang ®­îc triÓn khai kh¸ hiÖu qu¶. Víi nh÷ng ­u thÕ h¬n h¼n b¶o hiÓm sinh m¹ng c¸ nh©n, b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt, b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi, b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi (kÕt hîp c¸c nghiÖp vô trªn) cã sè ng­êi tham gia ®«ng ®¶o. Tû lÖ chi tr¶ t¨ng ®Òu qua c¸c n¨m, ®Æc biÖt lµ n¨m 2001, tû lÖ chi tr¶ lµ 64,7%. §ã lµ do sè tiÒn chi tr¶ b¶o hiÓm so víi sè phÝ thu vÒ ®­îc cßn qu¸ lín. §Õn n¨m 2003, tû lÖ chi tr¶ 59% gi¶m so víi 2 n¨m tr­íc v× n¨m 2003 lµ n¨m mµ PJICO ®¹t ®­îc thµnh c«ng v­ît bËc trong rÊt nhiÒu lÜnh vùc cña ho¹t ®éng kinh doanh b¶o hiÓm, c«ng t¸c lùa chän, ®¸nh gi¸ rñi ro, c«ng t¸c ®Ò phßng vµ h¹n chÕ tæn thÊt ®· ®­îc chó träng h¬n tr­íc.

Ngoµi ra nghiÖp vô b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi còng lµ mét nghiÖp vô ®¸ng quan t©m. N¨m 2002 tû lÖ chi tr¶ lµ 59% sang n¨m 2003 tû lÖ chi tr¶ lµ 47,2%. Tû lÖ chi tr¶ n¨m 2003 thÊp h¬n lµ do tèc ®é gia t¨ng phÝ thu vÒ lín h¬n tèc ®é t¨ng sè vô tai n¹n giao th«ng x¶y ra. N¨m 2003 chÝnh phñ ®· ban hµnh quyÕt ®Þnh b¾t buéc mua b¶o hiÓm tr¸ch nhiÖm d©n sù cña chñ xe c¬ giíi ®èi víi ng­êi thø ba. ViÖc triÓn khai b¸n lo¹i h×nh b¶o hiÓm nµy, ngoµi doanh thu phÝ thu ®­îc, PJICO cßn b¸n kÌm thªm ®­îc mét l­îng ®¸ng kÓ b¶o hiÓm tai n¹n ng­êi ngåi. §ã lµ lý do v× sao doanh thu tõ nghiÖp vô nµy l¹i gia t¨ng nh­ thÕ. Tuy nhiªn t¹i ViÖt Nam trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y, cïng víi sù ph¸t triÓn m¹nh mÏ cña hÖ thèng ®­êng giao th«ng vµ sù gia t¨ng nhanh cña c¸c ph­¬ng tiÖn giao th«ng, nhÊt lµ xe m¸y ®· khiÕn tai n¹n giao th«ng ngµy cµng nghiªm träng vµ trë thµnh vÊn ®Ò bøc xóc cña x· héi. V× vËy n¨m 2003 tuy tû lÖ chi båi th­êng gi¶m nh­ng møc ®é nghiªm träng cña mçi vô tai n¹n l¹i lín h¬n tr­íc, sè tiÒn chi tr¶ b¶o hiÓm còng nhiÒu h¬n tr­íc.

ë c¸c nghiÖp vô BHCN PNT kh¸c cã û lÖ chi tr¶ trung b×nh lµ 58,34 %, nh×n chung vÉn ®¶m b¶o ®­îc hiÖu qu¶ kinh doanh trong c«ng ty.

Do tÝnh chÊt ®Æc tr­ng cña ho¹t ®éng kinh doanh b¶o hiÓm lµ lÊy sè ®«ng bï sè Ýt nªn c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm ®­îc triÓn khai cã thÓ bï ®¾p cho nhau vÒ hiÖu qu¶ ho¹t ®éng ®Ó cïng ®¹t ®­îc hiÖu qu¶ kinh doanh cña c«ng ty còng nh­ hiÖu qu¶ x· héi. XÐt ®Õn hiÖu qu¶ chung th× cã thÓ nãi r»ng c¸c nghiÖp vô BHCN PNT t¹i PJICO ®ang ®­îc triÓn khai mét c¸ch cã hiÖu qu¶, tû lÖ chi tr¶ b¶o hiÓm trung b×nh nh­ ®· ph©n tÝch ë b¶ng 8 lµ 58.994% (nhá h¬n 70%) con sè ®· ®¹t ®­îc yªu cÇu ®Ò ra, ®¶m b¶o ®­îc phÇn chi phÝ bá ra cho khai th¸c, chi hoa hång, chi qu¶n lý, c¸c kho¶n phô phÝ vµ ®em l¹i cho nhµ b¶o hiÓm mét phÇn l·i nhÊt ®Þnh.

§Ó thÊy râ ®­îc trong kho¶ng thêi gian 5 n¨m c¸c nghiÖp vô BHCN PNT, nghiÖp vô nµo chi tr¶ tiÒn lín nhÊt vµ b×nh qu©n mçi vô/1 nghiÖp vô, nhµ b¶o hiÓm ph¶i thanh to¸n cho kh¸ch hµng bao nhiªu tiÒn, ta ®i vµo ph©n tÝch sè liÖu trong b¶ng sau:

B¶ng 11: Sè tiÒn chi tr¶ b×nh qu©n mçi vô hµng n¨m c¸c nghiÖp vô    BHCN PNT (1999-2003)

	ChØ tiªu
	Sè tiÒn chi tr¶ b×nh qu©n mçi n¨m (tr./n¨m)
	Sè vô tr¶ tiÒn b¶o hiÓm trung b×nh mçi n¨m (vô)
	Sè tiÒn b×nh qu©n mçi vô (®ång/vô/n¨m)

	1.BHHS
	6.028
	134.203
	424.419

	2.BHKHCN
	3.337
	10.263
	325.149

	3.BHTNCN24/24
	1.489
	2.052
	725.846

	4.BHDL
	261
	227
	1.049.000

	5.BHTCNV&PT
	397
	1.577
	251.801

	6. C¸c nghiÖp vô BHCN PNT kh¸c
	1.232
	2.143
	574.895


                                                                                    (Nguån: PJICO)

Qua b¶ng ta thÊy qua 5 n¨m, nghiÖp vô b¶o hiÓm häc sinh cã sè tiÒn chi tr¶ b×nh qu©n hµng n¨m lín nhÊt, trung b×nh lµ 5.864 triÖu/n¨m, sè tiÒn ®Òn bï chiÕm kho¶ng 65% phÝ b¶o hiÓm. B×nh qu©n mçi vô PJICO tr¶ lµ 424.419 ®ång/vô. So víi sè phÝ b¶o hiÓm thu vÒ trªn 1 häc sinh (kho¶ng 20-25 ngh×n ®ång) th× sè tiÒn båi th­êng nh­ trªn lµ kh¸ lín. Do ph¹m vi b¶o hiÓm cña nghiÖp vô nµy rÊt réng, b¶o hiÓm cho hÇu hÕt mäi rñi ro nh­ng møc ®é tæn thÊt l¹i kh¸ thÊp do c¸c em häc sinh cßn nhá tuæi, tÝnh t×nh hiÕu ®éng, khi vui ch¬i hay gÆp ph¶i nh÷ng tai n¹n nhá nhÆt nh­ng thuéc ph¹m vi b¶o hiÓm th× PJICO vÉn tiÕn hµnh chi tr¶ cho c¸c em, thÓ hiÖn ®­îc tÝnh chÊt x· héi cña nghiÖp vô b¶o hiÓm nµy. Ngoµi ra PJICO muèn "tuyªn truyÒn vµ thùc hiÖn tèt c«ng t¸c b¶o hiÓm häc sinh cho c¸c bËc phô huynh vµ häc sinh, ®Ó hä thÊy viÖc tham gia b¶o hiÓm lµ tù nguyÖn vµ thÊy ®­îc s¶n phÈm nµy thùc sù cÇn thiÕt trong cuéc sèng gia ®×nh. §ång thêi qua ®ã PJICO muèn kh¼ng ®Þnh uy tÝn vµ h×nh ¶nh cña m×nh ®èi víi hä víi t­ c¸ch lµ c¸c kh¸ch hµng tiÒm n¨ng trong t­¬ng lai ë c¸c lÜnh vùc b¶o hiÓm kh¸c" (§µo Nam H¶i- Tr­ëng phßng qu¶n lý thÞ tr­êng vµ nghiÖp vô b¶o hiÓm).

NghiÖp vô b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi còng lµ mét trong nh÷ng nghiÖp vô cã sè tiÒn båi th­êng b×nh qu©n mét vô cao (725.546 ®ång/vô). Víi sè tiÒn chi tr¶ b×nh qu©n mçi n¨m gÇn 1,5 tû, trong ®ã tai n¹n giao th«ng lµ nguyªn nh©n chiÕm tû lÖ cao nhÊt trong sè nh÷ng nguyªn nh©n g©y th­¬ng tÝch vµ tö vong. Tû lÖ tö vong do tai n¹n giao th«ng tõ xe m¸y chiÕm 80%, phÇn lín do chÊn th­¬ng sä n·o. So víi 10 n¨m tr­íc sè ng­êi tö vong do tai n¹n giao th«ng ë n­íc ta t¨ng 5 lÇn. N¨m 2002, trung b×nh 1 vô båi th­êng lµ 690.2 ngh×n ®ång/vô. Sang n¨m 2003 lµ 863.837 ®ång/vô, do møc ®é nghiªm träng trong tai n¹n giao th«ng n¨m 2003 cao h¬n n¨m 2002, sè bÞ th­¬ng tÝch cã thÓ gi¶m ®i kho¶ng 30% nh­ng sè ng­êi chÕt l¹i t¨ng 3.6% so víi n¨m 2002. Sè tiÒn chi tr¶ khi ng­êi tham gia b¶o hiÓm bÞ chÕt l¹i b»ng sè tiÒn b¶o hiÓm ®· kÝ kÕt hîp ®ång, tõ 4-5 triÖu ®ång/ng­êi hoÆc cao h¬n lµ 10 triÖu tïy theo sù tham gia b¶o hiÓm cña kh¸ch hµng víi lo¹i hîp ®ång nµo. Víi sè tiÒn chi tr¶ lín nh­ thÕ th× kho¶n ®Òn bï b×nh qu©n/vô t¨ng lªn lµ ®iÒu tÊt yÕu.

Víi nghiÖp vô b¶o hiÓm kh¸ch du lÞch, sè tiÒn chi tr¶ b×nh qu©n 1 vô lµ 1.049.000 ®ång/vô song ®©y l¹i lµ mét nghiÖp vô ho¹t ®éng cã hiÖu qu¶ cña PJICO vµ rñi ro kinh doanh Ýt x¶y ra, nh­ng khi ®· x¶y ra th× tæn thÊt sÏ kh¸ lín nªn c«ng ty cÇn chó träng trÝch lËp quü dù phßng nh»m ®¶m b¶o chi tr¶ khi tæn thÊt x¶y ra dån dËp.

CÊc nghiÖp vô BHCN PNT kh¸c cã sè tiÒn chi tr¶ b×nh qu©n mçi vô lµ 574.895 ®ång/vô cßn c¸c nghiÖp vô cßn l¹i nãi chung sè tiÒn b¶o hiÓm tr¶ cho mçi vô cßn kh¸ thÊp (b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi lµ 370.754 ®ång/vô; b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt lµ 251.808 ®ång/vô) kh«ng ph¶i do c¸c nghiÖp vô nµy cã sè vô thiÖt h¹i nhá mµ lµ do c¸c nghiÖp vô nµy hiÖn nay ®ang ®­îc triÓn khai theo nh÷ng quy t¾c b¶o hiÓm ®­îc ban hµnh tõ ®Çu nh÷ng n¨m 1990 víi møc phÝ thÊp nh»m phôc vô ®«ng ®¶o d©n c­ cã nhu cÇu b¶o hiÓm nh­ng hiÖn nay ch­a ®¸p øng ®­îc hÕt yªu cÇu bï ®¾p tæn thÊt cho kh¸ch hµng do sè tiÒn chi tr¶ b¶o hiÓm cßn thÊp.

Trªn ®©y, ta ®· ®i vµo ph©n tÝch t×nh h×nh chi tr¶ b¶o hiÓm trong nghiÖp vô BHCN PNT t¹i c«ng ty PJICO. §Ó cã mét c¸i nh×n toµn diÖn h¬n vÒ c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i, ta xem thêi gian gi¶i quyÕt khiÕu n¹i trung b×nh mét vô lµ bao nhiªu ngµy, t¸c phong cña c¸n bé båi th­êng ra sao, kh¸ch hµng cã phµn nµn vÒ c«ng ty hay kh«ng…
     + VÒ thêi gian gi¶i quyÕt khiÕu n¹i trung b×nh: Theo quy ®Þnh cña PJICO, kÓ tõ khi nhËn ®Çy ®ñ hå s¬ víi chøng tõ hîp lÖ trong kho¶ng thêi gian 21 ngµy, c«ng ty sÏ tiÕn hµnh chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm cho c¸c kh¸ch hµng gÆp rñi ro. Trong thùc tÕ, thêi gian gi¶i quyÕt khiÕu n¹i kh«ng kÐo dµi ®Õn 21 ngµy. §èi víi c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm häc sinh, b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi…thêi gian gi¶i quyÕt trung b×nh chØ kÐo ®µi tõ 5-7 ngµy/vô kÓ tõ khi nhËn ®­îc th«ng b¸o cña ®¹i lý b¶o hiÓm. NÕu t¹i n¬i tham gia b¶o hiÓm cã nhiÒu hå s¬ cÇn gi¶i quyÕt th× thêi gian trªn sÏ ®­îc rót ng¾n xuèng. Trong tr­êng hîp nghi ngê cã sù trô lîi b¶o hiÓm, thêi gian trªn cã thÓ sÏ dµi h¬n nh»m x¸c minh tÝnh trung thùc cña c¸c chøng tõ.

    + Do c«ng t¸c chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm ®­îc ban l·nh ®¹o c«ng ty ®Æc biÖt chó träng, chØ ®¹o s©u s¸t ®Õn tõng phßng ban nªn viÖc tr¶ tiÒn b¶o hiÓm cho kh¸ch hµng ®­îc tiÕn hµnh rÊt nhanh chãng, kÞp thêi khi kh¸ch hµng bÞ tæn thÊt. V× vËy kh¸ch hµng tham gia b¶o hiÓm t¹i c«ng ty rÊt Ýt khi phµn nµn vÒ thêi gian gi¶i quyÕt khiÕu n¹i. Ngoµi ra thñ tôc ®Ó ®­îc gi¶i quyÕt chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm ®· ®­îc c«ng ty ghi rÊt cô thÓ trong hîp ®ång b¶o hiÓm, kh¸ch hµng cã thÓ tù thu thËp ®ñ c¸c lo¹i giÊy tê cÇn thiÕt. NÕu thiÕu lo¹i nµo c¸n bé gi¸m ®Þnh sÏ h­íng dÉn hä hoµn thµnh ®Çy ®ñ thñ tôc cho hîp lÖ. Tuy nhiªn t×nh tr¹ng kh¸ch hµng phµn nµn vÒ møc chi tr¶ vÉn cßn do hä ch­a hiÓu hÕt c¸c ®iÒu kho¶n cña hîp ®ång vµ kú väng vµo viÖc tr¶ tiÒn cña c«ng ty b¶o hiÓm, thªm n÷a lµ sù gi¶i thÝch cña c¸n bé b¶o hiÓm còng ch­a thËt sù c¨n kÏ, thÊu t×nh trän lý…nªn hiªn t­îng trªn cßn hay x¶y ra.

    + VÒ th¸i ®é phôc vô cña nh©n viªn b¶o hiÓm: Nh×n chung c¸n bé båi th­êng cã th¸i ®é ©n cÇn, chu ®¸o ®èi víi kh¸ch hµng gÆp rñi ro, lµm viÖc víi tinh thÇn thiÖn chÝ, c«ng b»ng vµ cëi më. Sù phôc vô tËn t×nh cña PJICO ®· gãp phÇn n©ng cao uy tÝn vµ h×nh ¶nh cña c«ng ty trªn thÞ tr­êng. ChÊt l­îng dÞch vô do PJICO cung cÊp ®ang dÇn dÇn thu hót ®­îc rÊt nhiÒu kh¸ch hµng tham gia b¶o hiÓm t¹i c«ng ty, kÓ c¶ nh÷ng kh¸ch hµng khã tÝnh nhÊt.

4. Trôc lîi b¶o hiÓm

VÊn ®Ò chèng trôc lîi b¶o hiÓm lµ vÊn ®Ò cßn nhiÒu bøc xóc ®èi víi c¸c nhµ b¶o hiÓm, nh­ng phßng chèng ra sao ®Ó gi¶m thiÓu tèi ®a do nã g©y ra th× cßn nhiÒu tranh c·i. Bëi c¸c h×nh thøc trôc lîi b¶o hiÓm ngµy cµng tinh vi vµ khã ®Õn nçi kh«ng thÓ ph¸t hiÖn ra. Tuy nhiªn thiÖt h¹i do trôc lîi b¶o hiÓm th× rÊt lín. Theo thèng kª cña HiÖp héi b¶o hiÓm ViÖt Nam, tæng doanh thu n¨m 2001 cña b¶o hiÓm phi nh©n thä lµ kho¶ng 2.500 tû, gi¸ trÞ båi th­êng lµ 1.125 tû (víi tû lÖ båi th­êng lµ 45%) ­íc tÝnh bÞ trôc lîi b¶o hiÓm Ýt nhÊt lµ 100 tû (8,89%). §©y lµ mét thiÖt h¹i lín ®èi víi sù ph¸t triÓn nÒn kinh tÕ quèc d©n n­íc ta hiÖn nay. Nh­ng thùc tÕ sè tiÒn bÞ thÊt tho¸t do gian lËn cßn lín h¬n rÊt nhiÒu lÇn vµ ng­êi ta kh«ng thÓ thèng kª ®­îc chÝnh x¸c lµ ngµnh b¶o hiÓm ®· bÞ mÊt bao nhiªu tiÒn. Trong BHCN PNT, sè tiÒn bÞ trôc lîi b¶o hiÓm kh«ng cao nh­ng tû lÖ trôc lîi b¶o hiÓm th­êng rÊt cao (chiÕm 60-70%). Ng­êi ta ®· chØ ra c¸c h×nh thøc trôc lîi nh­ sau: 

- Hîp lý hãa hiÖu lùc cña hîp ®ång b¶o hiÓm: cã hai h×nh thøc phæ biÕn:

· Ghi lïi ngµy tham gia b¶o hiÓm khi cã rñi ro x¶y nh»m hîp lý hãa hiÖu lùc hîp ®ång ®Ó ®­îc nhËn tiÒn båi th­êng.

· Ghi lïi ngµy tai n¹n, ngµy chÕt hoÆc ngµy n»m viÖn nh»m nhËn ®­îc nhiÒu h¬n sè tiÒn ®Òn bï vµ ®Ó hå s¬ chøng tõ hîp lÖ.

- Kª khai t×nh tr¹ng bÖnh th­¬ng tËt nÆng h¬n so víi thùc tÕ. §©y lµ t×nh tr¹ng rÊt phæ biÕn, viÖc lµm nµy cã sù hîp t¸c tõ phÝa c¸c c¬ së y tÕ nh­ bÖnh viÖn, tr¹m x¸…
- Thay ®æi nguyªn nh©n dÉn ®Õn bÖnh tËt, th­¬ng tËt: trong Hîp ®ång b¶o hiÓm cã quy ®Þnh c¸c kho¶n lo¹i trõ, kh«ng thuéc ph¹m vi tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm. NÕu ng­êi tham gia b¶o hiÓm bÞ rñi ro n»m trong c¸c ®iÒu kho¶n trªn, ®Ó trôc lîi b¶o hiÓm, ng­êi ta sÏ cè t×m c¸ch ®Ó hîp lý hãa hå s¬ b»ng c¸ch c©u kÕt víi c¸c gi¸m ®Þnh viªn, c¶nh s¸t giao th«ng hoÆc bÖnh viÖn… cô thÓ lµ:

      + Thay ®æi lçi vµ nguyªn nh©n dÉn ®Õn tai n¹n nh»m lµm sai lÖch hiÖn tr­êng tai n¹n.

      + Thay ®æi diÔn biÕn va nguyªn nh©n bÖnh tËt nh»m nhËn ®­îc tiÒn b¶o hiÓm .

- Thay ®æi tªn tuæi ng­êi ®­îc b¶o hiÓm: H×nh thøc nµy th­êng x¶y ra ®èi víi lo¹i hîp ®ång ký theo nhãm, chØ cã mét ng­êi ®¹i diÖn nhãm ®ã ®øng ra lµm ®¹i lý qu¶n lý thu vµ x¸c nhËn ng­êi tham gia, nªn rÊt dÔ dµng ®Ó ng­êi tham gia b¶o hiÓm trôc lîi b¶o hiÓm do c¬ quan b¶o hiÓm kh«ng thÓ kiÓm so¸t ®­îc tÊt c¶ c¸c ®èi t­îng. 

- LËp hå s¬ gi¶: Khi chÝnh ®¹i lý hoÆc c¸n bé b¶o hiÓm ®øng lªn lËp hå s¬ gi¶ ®Ó tiÕn hµnh trôc lîi b¶o hiÓm mµ ng­êi tham gia b¶o hiÓm kh«ng biÕt hoÆc lµ ng­êi tham gia b¶o hiÓm kh«ng bÞ rñi ro nh­ng vÉn lµm hå s¬ víi sù céng t¸c cña c¸c ®èi t­îng trªn nh»m rót tiÒn tõ nhµ b¶o hiÓm.

Còng gièng nh­ c¸c c«ng ty b¶o hiÓm kh¸c, t¹i PJICO hiÖn nay ch­a thÓ thèng kª ®­îc t×nh h×nh trôc lîi b¶o hiÓm ®· g©y thiÖt h¹i cho ho¹t ®éng kinh doanh nh­ thÕ nµo. PJICO còng ch­a tiÕn hµnh thèng kª mét c¸ch quy m« sè vô trôc lîi b¶o hiÓm vµ sè tiÒn thÊt tho¸t. Theo thèng kª cña B¶o ViÖt vµo n¨m 1999 ®èi víi c¸c nghiÖp vô BHCN PNT cã kho¶ng 3.552 vô trôc lîi b¶o hiÓm ®­îc ph¸t hiÖn ra, trung b×nh chiÕm kho¶ng 18% trong tæng sè c¸c vô cã khiÕu n¹i båi th­êng, thiÖt h¹i trung b×nh lµ 420 ngh×n ®ång/vô. Trong ®ã viÖc kª khai t×nh tr¹ng bÖnh th­¬ng tËt nÆng lªn trªn møc thùc tÕ chiÕm kho¶ng 48,11%.

NÕu lÊy theo con sè ­íc tÝnh cña HiÖp Héi b¶o hiÓm ViÖt Nam (8,89%) th× hµng n¨m PJICO bÞ trôc lîi b¶o hiÓm kho¶ng gÇn 15 tû; trong c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi còng gÇn ®Õn 3 tû ®ång. Con sè chÝnh x¸c th× ch­a phßng ban nµo cã thÓ c«ng bè cô thÓ nh­ng nÕu víi sè ­íc tÝnh nh­ trªn th× thÊt tho¸t qu¸ nhiÒu, do ®ã PJICO cÇn ph¶i c¸c cã biÖn ph¸p tÝch cùc nh»m ph¸t hiÖn trôc lîi ngay tõ kh©u gi¸m ®Þnh ®Ó h¹n chÕ thÊp nhÊt thiÖt h¹i do hµnh vi nµy g©y ra.

B¶ng 12: T×nh h×nh trôc lîi b¶o hiÓm trong BHCN PNT n¨m 2003

	ChØ tiªu
	Sè vô
	Tû lÖ (%)
	Sè tiÒn bÞ TLBH (tr.®)

	Sè vô nghi ngê TLBH
	3850
	-
	-

	Sè vô TLBH: Trong ®ã

1. BHHS

2. BHKHCN

3. BHTNCN24/24

4. BHKDL

5. BHTCNV&PT

6. C¸c nghiÖp vô BHCN PNT kh¸c
	3253

854

971
534

56

398

440
	-

26,25
29,85
16,1
1,72
12,23
13,53
	1.477,4
362,4
315,7
387,7

58,7

100,2
252,7


                                                                                                 ( Nguån: PJICO)

Nh×n vµo b¶ng ta thÊy tû lÖ sè vô bÞ trôc lîi b¶o hiÓm chiÕm 84,4% trong tæng sè c¸c vô cã nghi ngê trôc lîi b¶o hiÓm. §©y lµ mét tû lÖ rÊt cao. Trong ®ã nghiÖp vô b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi cã tû lÖ trôc lîi b¶o hiÓm lín nhÊt chiÕm 29,85% (bÞ thÊt tho¸t lµ 471,2 triÖu ®ång). NghiÖp vô b¶o hiÓm häc sinh còng lµ nghiÖp vô cã sè tiÒn bÞ thÊt tho¸t lín (315,7 triÖu ®ång) do ®©y lµ nghiÖp vô cã sè ng­êi tham gia ®«ng kh«ng tr¸nh khái bÞ trôc lîi b¶o hiÓm v× kh¸ch hµng lµ ng­êi cßn nhá tuæi, bè mÑ c¸c em hoÆc ng­êi ®¹i diÖn sÏ lµm hå s¬ ®ßi båi th­êng. ChiÕm tû träng Ýt nhÊt lµ b¶o hiÓm kh¸ch du lÞch (1,72%) do nghiÖp vô nµy Ýt x¶y ra tæn thÊt vµ khi x¶y ra tæn thÊt liªn quan ®Õn nhiÒu ng­êi, nhiÒu ban ngµnh nªn viÖc gian lËn b¶o hiÓm khã kh¨n h¬n c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm kh¸c.

5. Mét sè vÊn ®Ò tån t¹i trong gi¶i quyÕt khiÕu n¹i BHCN PNT ë  PJICO

§èi víi c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä, sau khi nghiªn cøu toµn bé c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i t¹i PJICO cho thÊy viÖc gi¸m ®Þnh vµ chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm thùc hiÖn kh¸ tèt, thu hót ®­îc nhiÒu ng­êi quan t©m tham gia. Thùc tÕ cã mét sè tån t¹i nh­ sau :

         - C¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi t¹i c«ng ty PJICO do cã ®èi t­îng tham gia ®a d¹ng, ®Þa bµn réng nªn trong kh©u gi¸m ®Þnh, tr¶ tiÒn b¶o hiÓm cßn mét sè khã kh¨n. Lùc l­îng c¸n bé båi th­êng máng, kh«ng thÓ cïng mét lóc kiÓm tra, x¸c minh ®­îc hÕt tÝnh chÝnh x¸c, trung thùc cña c¸c hå s¬ ®ßi b¶o hiÓm, c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i cho kh¸ch hµng ®«i lóc cßn chËm trÔ, ch­a phôc vô cho kh¸ch hµng t¹i chç. T×nh tr¹ng kh¸ch hµng ph¶i qua nhiÒu lÇn ®i l¹i, lµm thñ tôc tèn kÐm mµ kÕt qu¶ th× kh«ng ®¸ng lµ bao kh«ng ph¶i lµ kh«ng cã. §iÒu nµy dÉn ®Õn t©m lý thiÕu tin t­ëng, sù so s¸nh víi phong c¸ch phôc vô cña c¸c nhµ b¶o hiÓm kh¸c lµ ®­¬ng nhiªn. T×m kiÕm ®­îc kh¸ch hµng ®· khã nh­ng gi÷ kh¸ch l¹i víi doanh nghiÖp lµ viÖc lµm ®ßi hái nhiÒu c«ng søc. Trong c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i, kh¾c phôc ®­îc vÊn ®Ò nµy ®ang lµ mét ®ßi hái thiÕt thùc, cÇn sù chØ ®¹o ®óng ®¾n cña ban l·nh ®¹o c«ng ty .

            -Trong qu¸ tr×nh tÝnh to¸n sè tiÒn båi th­êng cho kh¸ch hµng, PJICO tu©n thñ theo nguyªn t¾c c«ng b»ng, thiÖn chÝ vµ nh©n ®¹o. Cã nhiÒu tr­êng hîp c¸n bé båi th­êng kh«ng chØ c¨n cø vµo tû lÖ th­¬ng tËt tai n¹n mµ cßn dùa vµo hoµn c¶nh kh¸ch hµng ®Ó chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm (B¶o hiÓm häc sinh). Song t×nh tr¹ng c¸n bé b¶o hiÓm tÝnh to¸n sai hoÆc nhÇm lÉn tiÒn b¶o hiÓm vÉn tån t¹i, tÝnh riªng trªn ®Þa bµn Hµ Néi trung b×nh 1 n¨m cã kho¶ng 250 tr­êng hîp tÝnh sai. Tr¶ thõa th× c«ng ty sÏ ph¶i chÞu thiÖt nh­ng nÕu tr¶ thiÕu, sè tiÒn nhËn ®­îc Ýt so víi thùc tÕ søc khoÎ suy gi¶m sÏ g©y nh÷ng th¾c m¾c, khiÕu n¹i ë phÝa kh¸ch hµng, ¶nh h­ëng xÊu ®Õn uy tÝn vµ h×nh ¶nh c«ng ty .

            - Do hÇu hÕt c¸c khiÕu n¹i vÒ b¶o hiÓm con ng­êi cã liªn quan ®Õn c¸c vÊn ®Ò th­¬ng tËt, bÖnh tËt, nh÷ng kiÕn thøc chuyªn m«n vÒ y d­îc trong khi ®ã tr×nh ®é c¸n bé lµm c«ng t¸c båi th­êng ë PJICO cßn rÊt h¹n chÕ, hÇu nh­ kh«ng cã. ViÖc kh«ng hiÓu hÕt hay hiÓu sai ý nghÜa cña c¸c thuËt ng÷ y häc cã thÓ dÉn ®Õn viÖc båi th­êng sai sãt hay bá qua quyÒn lîi chÝnh ®¸ng cña kh¸ch hµng. Víi nh÷ng hå s¬ b¶o hiÓm mµ kh¸ch hµng lµ ng­êi n­íc ngoµi, viÖc t×m hiÓu c¸c thuËt ng÷ trªn l¹i cµng trë nªn khã kh¨n. Khã kh¨n nµy lµ do c«ng t¸c ®µo t¹o c¸n bé kh«ng thÓ ®¸p øng hÕt ®­îc tÊt c¶ yªu cÇu chuyªn m«n v× b¶o hiÓm lµ ngµnh cã liªn quan ®Õn nhiÒu ngµnh kh¸c nhau nªn kh«ng thÓ tiÕn hµnh ®µo t¹o chuyªn s©u vÒ mét ngµnh nµo ®ã, viÖc ®ã ®ßi hái chi phÝ rÊt lín vµ thêi gian kÐo dµi.

             -Hå s¬ khiÕu n¹i cña c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi liªn quan ®Õn nhiÒu c¬ quan ®¬n vÞ kh¸c nhau nh­: bÖnh viÖn, tr­êng häc, c«ng an, chÝnh quyÒn ®Þa ph­¬ng n¬i c«ng t¸c. §iÒu nµy lµm c«ng t¸c x¸c minh tÝnh hîp ph¸p cña mét lo¹i giÊy tê nµo ®ã trong hå s¬ båi th­êng lµ rÊt khã kh¨n. Cã khi c¬ quan cã liªn quan kh«ng thiÖn chÝ hîp t¸c v× kh«ng ph¶i lµ nhiÖm vô cña hä, còng cã khi c¸n bé båi th­êng kh«ng ®ñ thÈm quyÒn ®Ó ®iÒu tra. Kh«ng thu thËp ®­îc c¸c chøng cø vÒ trôc lîi b¶o hiÓm, kh«ng x¸c minh ®­îc tÝnh trung thùc cña c¸c lo¹i chøng tõ, thùc tÕ PJICO vÉn ph¶i båi th­êng cho c¸c hå s¬ cã dÊu hiÖu trôc lîi v× kh«ng ®ñ c¨n cø, lý lÏ ®Ó tõ chèi båi th­êng.

           - Do hiÓu biÕt cña ng­êi tham gia vÒ b¶o hiÓm ngµy cµng ®­îc n©ng cao, dÉn ®Õn hä ®· lîi dông nh÷ng kÏ hë ®Ó tiÕn hµnh khiÕu n¹i gian lËn.ViÖc kiÖn tông lªn tßa ¸n kh«ng nhiÒu nh­ng t×nh tr¹ng gian lËn ngµy cµng gia t¨ng ®a d¹ng vµ phøc t¹p. Cã thÓ hä cÊu kÕt víi nh÷ng ng­êi trong c¸c c¬ quan chøc n¨ng, ban ngµnh ®Þa ph­¬ng, nh÷ng b¸c sü, y t¸ trùc tiÕp ®iÒu trÞ hoÆc chÝnh c¸n bé cña c«ng ty b¶o hiÓm. Nh÷ng kh¸ch hµng nh­ thÕ rÊt khã x¸c minh ®­îc v× hÇu hÕt hå s¬ cña hä ®­îc thùc hiÖn kh¸ hoµn h¶o vµ mÆc dï cã dÊu hiÖu cña trôc lîi b¶o hiÓm nh­ng PJICO vÉn ph¶i tiÕn hµnh båi th­êng cho ng­êi tham gia v× kh«ng ®ñ lý do thuyÕt phôc.

          - HÇu hÕt c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi hiÖn nay ®­îc triÓn khai víi sè tiÒn b¶o hiÓm thÊp dÉn ®Õn sè tiÒn chi tr¶ còng thÊp, ch­a ®¸p øng ®­îc nhu cÇu vµ sù mong ®îi cña ng­êi tham gia. Khi tæn thÊt x¶y ra cã thÓ lµ rÊt lín nh­ng nhµ b¶o hiÓm chØ bï ®¾p mét phÇn nhá trong phÇn thiÖt h¹i cña ng­êi tham gia lµm cho t¸c dông cña nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi ch­a ®­îc ph¸t huy hÕt, kh«ng hÊp dÉn ®­îc ng­êi d©n tham gia b¶o hiÓm . §èi víi ®èi t­îng b¶o hiÓm lµ ng­êi n­íc ngoµi ®ang sèng vµ lµm viÖc t¹i ViÖt Nam th­êng cã thu nhËp, møc sèng vµ nhu cÇu kh¸ cao. V× vËy nhu cÇu vÒ b¶o hiÓm cña hä còng kh¸c so víi ng­êi d©n: yªu cÇu sè tiÒn b¶o hiÓm cao h¬n, ®ßi hái ph¹m vi b¶o hiÓm réng h¬n. PJICO ch­a cã chÝnh s¸ch khai th¸c ®­îc c¸c ®èi t­îng nµy, ®Ó mÊt kh¸ch hµng do c«ng ty b¶o hiÓm kh¸c c¹nh tranh ®­a ra s¶n phÈm chiÕm ­u thÕ h¬n.

           - ViÖc ¸p dông c«ng nghÖ th«ng tin trong qu¶n lý hîp ®ång b¶o hiÓm , hå s¬ b¶o hiÓm cßn h¹n chÕ. MÆc dï n¨m 2003 võa qua, c«ng ty ®· trang bÞ c¸c thiÕt bÞ lµm viÖc hiÖn ®¹i cho c¸c v¨n phßng nh­ng c«ng t¸c l­u gi÷ hå s¬ ch­a ®­îc tin häc ho¸ toµn diÖn, viÖc t×m kiÕm hå s¬, hîp ®ång cña kh¸ch hµng ®«i khi mÊt rÊt nhiÒu thêi gian, t¹o cho kh¸ch hµng t©m lý khã chÞu v× ph¶i chê ®îi. PJICO ch­a cã ®­îc phÇn mÒm tin häc cña riªng m×nh ®Ó ®¹t hiÖu qu¶ cao trong viÖc qu¶n lý kinh doanh b¶o hiÓm .

          - §Ó t¨ng søc c¹nh tranh trªn thÞ tr­êng, thu hót kh¸ch hµng còng nh­ ®¸nh b¹i ®èi thñ c¹nh tranh th× c¸c c«ng ty b¶o hiÓm trªn thÞ tr­êng th­êng sö dông c¸c h×nh thøc båi th­êng më réng g©y sù hoµi nghi cho kh¸ch hµng .C¸c h×nh thøc båi th­êng nµy lµm cho mçi c«ng ty cã mét c¸ch gi¶i quyÕt båi th­êng vµ chi tr¶ b¶o hiÓm víi sè tiÒn kh¸c nhau mÆc dï vÒ nguyªn t¾c th× víi mét lo¹i h×nh thøc b¶o hiÓm lu«n cã mét biÓu phÝ nhÊt ®Þnh vµ c¸c quy ®Þnh chung vÒ c«ng t¸c båi th­êng do bé tµi chÝnh ký duyÖt. §Ó cã mét thÞ tr­êng c¹nh tranh lµnh m¹nh, cÇn cã sù can thiÖp kÞp thêi cña c¸c c¬ quan nhµ n­íc cã thÈm quyÒn tõ b©y giê. 

PhÇn III:

Mét sè gi¶i ph¸p nh»m n©ng cao chÊt l­îng c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi t¹i c«ng ty PJICO

I. §Æc ®iÓm cña thÞ tr­êng b¶o hiÓm phi nh©n thä ViÖt Nam vµ ph­¬ng h­íng ho¹t ®éng cña c«ng ty trong thêi gian tíi

1. §Æc ®iÓm thÞ tr­êng b¶o hiÓm phi nh©n thä ViÖt Nam


Trong bèi c¶nh thÞ tr­êng quèc tÕ cã nhiÒu biÕn ®éng, kÕt qu¶ kinh doanh cña nhiÒu tËp ®oµn b¶o hiÓm, t¸i b¶o hiÓm lín trªn thÕ giíi ®Òu gi¶m do t×nh h×nh tæn thÊt xÊu vµ ®Çu t­ kÐm hiÖu qu¶, c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm ViÖt Nam mét mÆt vÉn tiÕp tôc më réng thÞ tr­êng, n©ng cao chÊt l­îng phôc vô, mÆt kh¸c ¸p dông c¸c biÖn ph¸p ®¶m b¶o an toµn tµi chÝnh cho ho¹t ®éng  kinh doanh cña m×nh. Vµo cuèi n¨m 2002, tÊt c¶ c¸c c«ng ty ®ang tham gia vµo thÞ tr­êng b¶o hiÓm phi nh©n thä ViÖt Nam ®· gia t¨ng nç lùc më réng thÞ phÇn. §øng ®Çu  vÒ thÞ phÇn vÉn lµ B¶o ViÖt víi tû träng lµ 40,49%, kÕ ®ã lµ B¶o Minh víi 28,08%, PVIC víi 14,5%, PJICO víi 5,65%. Sang n¨m 2003, trong khi thÞ phÇn cña ®èi thñ c¹nh tranh gi¶m th× thÞ phÇn cña PJICO t¨ng tíi 2,55%. Cßn l¹i thÞ phÇn cña thÞ tr­êng ®­îc ph©n chia bëi PTI, ALLIANZ, UIC, B¶o Long vµ cuèi cïng lµ BIDV-QBE. [image: image2.emf]biÓu ®å Tæng phÝ b¶o hiÓm (1999-2002)
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                                                                                    (Nguån: Vi-Na-Re)
          Víi tèc ®é t¨ng tr­ëng kho¶ng 25%/n¨m, thÞ tr­êng b¶o hiÓm phi nh©n thä ViÖt Nam ®­îc ®¸nh gi¸ lµ cã møc t¨ng tr­ëng cao nhÊt trong vµi n¨m trë l¹i ®©y. Theo ®¸nh gi¸ cña Vinare, hai yÕu tè thóc ®Èy sù ph¸t triÓn cña thÞ tr­êng nµy chÝnh lµ v× ViÖt Nam cã møc t¨ng tr­ëng kinh tÕ tèt, vèn ®Çu t­ ph¸t triÓn t¨ng12,4% so víi n¨m tr­íc, kim ng¹ch xuÊt khÈu t¨ng 20%, l­îng dù  ¸n ®Çu t­  FDI t¨ng h¬n 34% vµ do xu thÕ t¨ng phÝ trªn thÞ tr­êng b¶o hiÓm thÕ giíi còng t¸c ®éng ®Õn thÞ tr­êng ViÖt Nam.

          Hai yÕu tè nµy ®· t¸c ®éng ®Õn c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm kü thuËt, b¶o hiÓm hµng ho¸, b¶o hiÓm ch¸y…Trong khi ®ã mét ghi nhËn cho thÊy c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm trong n­íc còng t¨ng tr­ëng t­¬ng ®èi kh¸, b¶o hiÓm «-t« t¨ng gÇn 30%, b¶o hiÓm con ng­êi t¨ng gÇn 15%.

            Tuy nhiªn b¶o hiÓm phi nh©n thä ë ViÖt Nam nh÷ng n¨m võa qua còng cã nh÷ng sãng giã, mét sè tæn thÊt lín ®· x¶y ra. Sau sù cè chim va m¸y bay A321VN–A346 ngµy 13/3/2002, b¶o hiÓm ®· ph¶i båi th­êng lªn ®Õn 2,9 triÖu USD, 400 ngh×n USD lµ sè tiÒn båi th­êng cho th©n tµu Duyªn Ph¸t 01 bÞ ch×m t¹i c¶ng Singapore, 560 ngh×n USD do ch¸y t¹i c«ng ty chÕ biÕn  thùc phÈm Hoµng Long, 28 tû ®ång båi th­ßng cho vô ch¸y nhµ m¸yToµn Lùc-ViÔn §«ng, 12,5 tû ®ång cho vô ch¸y toµ nhµ ITC.

           HiÖn nay ngµnh b¶o hiÓm phi nh©n thä ë ViÖt Nam cÇn quan t©m nhiÒu h¬n ®Õn kh¶ n¨ng héi nhËp cña m×nh. NhÊt lµ l­îng c«ng ty b¶o hiÓm tiÕp tôc gia t¨ng sau khi n¨m 2002 cã thªm hai c«ng ty liªn doanh b¶o hiÓm ®­îc cÊp giÊy phÐp ho¹t ®éng. §ã lµ, liªn doanh gi÷a Sam-sung víi Vi-Na-Re (Samsung-Vina), liªn doanh gi÷a b¶o hiÓm Asia Insurance cña Singapore víi ng©n hµng C«ng th­¬ng ViÖt Nam lµm cho sù c¹nh tranh trªn thÞ tr­êng vèn ®· gay g¾t l¹i cµng quyÕt liÖt h¬n tr­íc.

           S¶n phÈm b¶o hiÓm hÕt søc ®a d¹ng, phong phó, cã thÓ ®¸p øng hÇu hÕt c¸c yªu cÇu cña kh¸ch hµng dï lµ ng­êi khã tÝnh nhÊt. Do ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm b¶o hiÓm cã tÝnh chÊt kh«ng ®­îc b¶o hé b¶n quyÒn tøc lµ tr­íc khi tung mét s¶n phÈm ra thÞ tr­êng, c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm ®Òu ph¶i ®¨ng ký s¶n phÈm, ®¶m b¶o tÝnh hîp ph¸p víi c¬ quan qu¶n lý nhµ n­íc vÒ b¶o hiÓm. ViÖc lµm nµy chØ mang tÝnh  nghiÖp vô kü thuËt chø kh«ng mang tÝnh b¶o hé b¶n quyÒn. V× vËy, doanh nghiÖp nµy cã thÓ kinh doanh hîp ph¸p c¸c s¶n phÈm b¶o hiÓm lµ b¶n sao c¸c hîp ®ång b¶o hiÓm cña doang nghiÖp kh¸c. §Ó c¹nh tranh hÊp dÉn kh¸ch hµng, kh«ng cßn con ®­êng nµo kh¸c lµ doanh nghiÖp b¶o hiÓm cÇn ph¶i gia t¨ng c¸c lîi Ých bæ sung cña s¶n phÈm còng nh­ n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô ®i kÌm, th­êng xuyªn nghiªn cøu thÞ tr­êng, t×m hiÓu nhu cÇu vµ mong muèn cña kh¸ch hµng, n©ng cao tr×nh ®é chuyªn m«n… ®Ó ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm, nh»m phôc vô kh¸ch hµng ngµy mét tèt h¬n. HiÖn nay trªn thÞ tr­êng b¶o hiÓm phi nh©n thä ViÖt Nam ®ang diÔn ra nh÷ng cuéc ®ua “tèc ®é” nh­ thÕ gi÷a c¸c c«ng ty b¶o hiÓm. Mét ®iÓn h×nh cã thÓ thÊy lµ sù thay ®æi lét m×nh cña B¶o ViÖt. Tõ chç chiÕm vÞ thÕ ®éc quyÒn trªn thÞ tr­êng b¶o hiÓm, muèn phôc vô kh¸ch hµng “kiÓu g× còng ®­îc”, khiÕn rÊt nhiÒu ng­êi tham gia b¶o hiÓm ph¶i phµn nµn, kªu ca cho ®Õn nay, B¶o ViÖt ®· cã mét phong c¸ch phôc vô tËn t×nh, chu ®¸o. §ã lµ ®ßi hái cña thÞ tr­êng khi cã nhiÒu c«ng ty tham gia kinh doanh trong cïng mét lÜnh vùc, c«ng ty nµo kh«ng tù m×nh ®æi míi, kh¾c phôc nh÷ng h¹n chÕ th× sÏ sím bÞ ®µo th¶i. Kh«ng  riªng g× B¶o ViÖt, c¸c c«ng ty kh¸c còng ®ang trong qu¸ tr×nh nç lùc phÊn ®Êu ®Ó tiÕn tíi môc tiÖc tiªu ph¸t triÓn toµn diÖn mµ ë ®ã kh¸ch hµng lµ trung t©m.

          Víi nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi, ta ®· nghiªn cøu vÒ t¸c dông to lín cña nã cho sù æn ®Þnh cña b¶n th©n ng­êi tham gia vµ cho x· héi. C¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm ®Òu coi nghiÖp vô nµy lµ mét trong c¸c nghiÖp vô  kinh doanh chñ yÕu, v× doanh thu tõ c¸c s¶n phÈm b¶o hiÓm nµy mang l¹i kh«ng hÒ nhá. H¬n n÷a, tiÒm n¨ng cña c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi rÊt lín v× mét sè lý do sau ®©y:

           + Kinh tÕ x· héi ph¸t triÓn m¹nh, GDP n¨m 2003 cña ViÖt Nam t¨ng tr­ëng cao nhÊt khu vùc §«ng Nam ¸, ®øng thø hai Ch©u ¸, chØ sau Trung Quèc. §©y lµ tèc ®é t¨ng tr­ëng cao nhÊt trong vßng 7 n¨m trë l¹i ®©y (7,2%) víi nhiÒu thµnh tùu næi bËt vÒ kinh tÕ vµ x· héi.

           + D©n sè n­íc ta ®«ng, trªn 80 triÖu d©n, lµ n­íc ®«ng d©n thø 13 trªn thÕ giíi. §©y lµ thuËn lîi rÊt lín cho b¶o hiÓm con ng­ßi v×  bÊt kú ai còng lu«n cã nhu cÇu muèn m×nh m¹nh khoÎ vµ ®­îc ®¶m b¶o æn ®Þnh. N¨m võa qua, thu nhËp b×nh qu©n ®Çu ng­êi ®¹t 480 USD/ng­êi. HiÓu biÕt cña d©n vÒ b¶o hiÓm ®· ®­îc n©ng cao. V× thÕ trong nh÷ng n¨m qua, b¶o hiÓm con ng­êi nhanh chãng ®­îc c¸c c«ng ty triÓn khai. Tæng doanh thu phÝ tõ nghiÖp vô nµy t¨ng râ rÖt, n¨m 1997 lµ 316.781 triÖu ®ång, n¨m 1998 lµ 399.667 triÖu ®ång… 

            + ThÞ tr­êng b¶o hiÓm nãi chung ®­îc sù qu¶n lý, ®iÒu chØnh vµ tiÕp tôc ®­îc ph¸t triÓn theo ®Þnh h­íng chiÕn l­îc cña Bé tµi chÝnh th«ng qua viÖc ban hµnh c¸c v¨n b¶n, nghÞ ®Þnh h­íng dÉn thi hµnh nh»m ph¸t triÓn ngµnh b¶o hiÓm sao cho ®Õn n¨m 2010 sÏ trë thµnh mét ngµnh kinh doanh tµi chÝnh tæng hîp hµng ®Çu ë ViÖt Nam.

2.  Ph­¬ng h­íng ho¹t ®éng cña c«ng ty

         T×nh h×nh chung: Trªn ®Þa bµn Hµ Néi, c¸c dù ¸n ®Çu t­ c¬ së h¹ tÇng t¨ng, sè l­îng c¸c ph­¬ng tiÖn c¬ giíi bÞ h¹n chÕ do ¶nh h­ëng c¸c quy ®Þnh cña thµnh phè, møc thu nhËp b×nh qu©n cña ®¹i ®a sè d©n c­ t¨ng do ®ã cã ®iÒu kiÖn ®Ó më réng khai th¸c vµo sè kh¸ch hµng tiÒm n¨ng. PJICO ®ang bÞ c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm kh¸c c¹nh tranh quyÕt liÖt b»ng c¸c h×nh thøc nh­ gi¶m phÝ b¶o hiÓm gèc, gia t¨ng chi phÝ c¸c lo¹i ( ®Ò phßng h¹n chÕ tæn thÊt, tiÕp thÞ, qu¶ng c¸o…), t¨ng båi th­êng (t¨ng tû lÖ trî cÊp ngµy n»m viÖn, t¨ng giÊ trÞ gia t¨ng cho kh¸ch hµng..). Tr×nh ®é nghiÖp vô vµ kh¶ n¨ng ngo¹i ng÷ cña c¸n bé khai th¸c t¹i c¸c v¨n phßng ch­a ®¸p øng ®­îc yªu cÇu cña thÞ tr­êng nªn cã nhiÒu h¹n chÕ trong c¸c nghiÖp vô phøc t¹p cã liªn quan ®Õn c¸c liªn doanh, c¸c kh¸ch hµng lµ ng­êi n­íc ngoµi. Trªn c¬ së kÕt qu¶ kinh doanh n¨m 2003 vµ t×nh h×nh thÞ tr­êng còng nh­ n¨ng lùc thùc tÕ cña ®éi ngò c¸n bé nh©n viªn hiÖn cã, PJICO ®· x©y dùng mét sè ph­¬ng h­íng ho¹t ®éng nh­ sau:

            - Liªn tôc ph¸t triÓn t¹o thÕ v÷ng ch¾c cho c«ng ty trªn thÞ tr­êng b¶o hiÓm, n©ng cao n¨ng lùc c¹nh tranh qua viÖc n©ng cao chÊt l­îng s¶n phÈm vµ hiÖu qu¶ lao ®éng, ho¹ch ®Þnh c¸c chÝnh s¸ch trung vµ dµi h¹n, nh»m cã kÕ ho¹ch cô thÓ cho tõng kh©u,  tõng phßng chøc n¨ng thùc hiÖn cã hiÖu qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh.

            -Thùc hiÖn chiÕn l­îc ph¸t triÓn kÕt hîp víi hiÖu qu¶, trong ®ã ­u tiªn chiÕn l­îc träng ®iÓm, tËp trung mäi nguån lùc con ng­êi vµ vËt chÊt cho viÖc ph¸t triÓn doanh thu, n©ng cao chÊt l­îng  dÞch vô vµ t¨ng sè l­îng kh¸ch hµng.

            - X©y dùng vµ thùc hiÖn c¸c biÖn ph¸p khai th¸c phï hîp ®èi víi tõng nhãm kh¸ch hµng, tõng khu vùc cô thÓ… ®Ó khuyÕn khÝch kh¸ch hµng tham gia b¶o hiÓm t¹i PJICO, gi÷  mèi quan hÖ l©u dµi víi c¸c kh¸ch hµng cò vµ më réng thÞ phÇn qua viÖc tÝch cùc khai th¸c c¸c kh¸ch hµng tiÒm n¨ng.

            - §a d¹ng ho¸ c¸c danh môc ®Çu t­, ph¸t triÓn m¹nh viÖc tham gia ®Çu t­ vµo c¸c c«ng ty cæ phÇn cã triÓn väng, c¸c dù  ¸n høa hÑn ®¹t ®­îc lîi nhuËn lín.V× PJICO lµ mét c«ng ty ho¹t ®éng kinh doanh trong lÜnh vùc b¶o hiÓm nªn viÖc ®Çu t­ ph¶i tu©n theo c¸c quy ®Þnh cña ph¸p luËt, nh»m tr¸nh viÖc ®Çu t­ vµo c¸c dù ¸n qu¸ m¹o hiÓm, kh«ng chØ ¶nh h­ëng ®Õn lîi nhuËn cña b¶n th©n c«ng ty mµ cßn ¶nh h­ëng ®Õn quyÒn lîi chÝnh ®¸ng cña kh¸ch hµng. Nguån  phÝ b¶o hiÓm nhµn rçi thu ®­îc cña kh¸ch hµng ch­a sö dông cho c«ng t¸c chi tr¶ båi th­êng lµ rÊt lín, nh÷ng n¨m gÇn ®©y, viÖc sö dông nguån vèn nµy ®Ó kinh doanh ®· mang l¹i cho PJICO mét kho¶n tiÒn lêi kh«ng nhá. VÊn ®Ò lµ c«ng ty ph¶i sö dông nguån vèn nµy mét c¸ch cã hiÖu qu¶ vµ an toµn.

          - Hoµn thiÖn c«ng t¸c gi¸m ®Þnh, båi th­êng vµ t¨ng c­êng sù kiÓm tra, kiÓm so¸t, phßng chèng trôc lîi b¶o hiÓm, ®¶m b¶o hoµn thµnh ®­îc c¸c môc tiªu ®Æt ra.

          - Chó träng c«ng t¸c ®µo t¹o vÒ mÆt chuyªn m«n, nghiÖp vô, tr×nh ®é ngo¹i ng÷ cho c¸n bé, nh©n viªn, ®¹i lý cña c«ng ty, ph¸t triÓn hÖ thèng ®¹i lý chuyªn nghiÖp trªn kh¾p c¶ n­íc. C«ng ty còng ®· cã c¸c kÕ ho¹ch ®­a c¸n bé chñ chèt cña c«ng ty ®i tËp huÊn nghiÖp vô t¹i c¸c c«ng ty ®· cã kinh nghiÖm l©u n¨m nh­  B¶o ViÖt , ®i häc c¸c kho¸ ®µo t¹o ng¾n h¹n t¹i n­íc ngoµi nh­ Anh, Hµ Lan,… 

         -TiÕp tôc duy tr× vµ x©y dùng mèi quan hÖ víi c¸c c«ng ty b¶o hiÓm trong n­íc vµ n­íc ngoµi, ®©y sÏ lµ chç dùa cho PJICO v÷ng tin nhËn b¶o hiÓm cho c¸c hîp ®ång cã gi¸ trÞ lín vµ häc hái c¸c kinh nghiÖm trong qu¶n lý còng nh­  viÖc n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh b¶o hiÓm.

         Nãi vÒ kÕ ho¹ch n¨m 2004, Tæng gi¸m ®èc c«ng ty-«ng TrÇn NghÜa Vinh kh¼ng ®Þnh: C«ng ty sÏ tiÕp tôc ­u tiªn ®Çu t­ cho t¨ng tr­ëng cao vÒ doanh thu vµ më réng thÞ phÇn b»ng c¸ch n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô, lµm næi bËt th­¬ng hiÖu PJICO kh«ng chØ t¹i mét sè chi nh¸nh trªn ®¹i bµn ho¹t ®éng ë c¸c thµnh phè lín mµ cßn ph¶i c¶ ë c¸c vïng xa, vïng s©u. Trong nh÷ng n¨m qua, c«ng ty ®· t¨ng c­êng c«ng t¸c tiÕp cËn thÞ tr­êng vµ qu¶ng b¸ th­¬ng hiÖu theo h­íng chuyªn nghiÖp, cã kÕ ho¹ch vµ tõng b­íc t¹o ®­îc sù kh¸c biÖt vÒ dÞch vô cña PJICO trªn th­¬ng tr­êng. Quan niÖm x©y dùng th­¬ng hiÖu cña PJICO kh«ng chØ dõng l¹i ë c¸c ch­¬ng tr×nh qu¶ng c¸o ®¬n thuÇn, ®Ó x©y dùng th­¬ng hiÖu cña m×nh PJICO cßn tËp trung ­u tiªn c¶i tæ, n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô gi¸m ®Þnh tæn thÊt vµ c«ng t¸c båi th­êng. §ång thêi viÖc tiÕp tôc më réng m¹ng l­íi kinh doanh võa cho phÐp c«ng ty nhanh chãng hiÓu râ t×nh h×nh thÞ tr­êng ®Þa ph­¬ng, n¾m b¾t kÞp thêi c¸c nhu cÇu míi ph¸t sinh vµ còng lµ c¬ së ®Ó phôc vô kh¸ch hµng t¹i chç mçi khi cã tæn thÊt x¶y ra. C«ng ty sÏ ph¶i më réng ph¸t triÓn thÞ tr­êng mét c¸ch bÒn v÷ng trªn nÒn t¶ng cã mét ®éi ngò lao ®éng cã tr×nh ®é øng dông c«ng nghÖ cao, thµnh th¹o vÒ chuyªn m«n. ViÖc bè trÝ sö dông hîp lý c¸c c¸n bé, khai th¸c tèi ®a n¨ng lùc tiÒm tµng trong mçi nh©n viªn cã ¶nh h­ëng quyÕt ®Þnh tíi sù thµnh c«ng cña c«ng ty. ¤ng Vinh cßn cho biÕt Ban l·nh ®¹o c«ng ty ®· v¹ch ra c¸c chiÕn l­îc ®ång thêi cã c¸c gi¶i ph¸p kÌm theo rÊt râ rµng, phÊn ®Êu ®Õn giai ®o¹n 2005-2007 sÏ ®­a PJICO trë thµnh mét c«ng ty b¶o hiÓm vµ kinh doanh tµi chÝnh m¹nh mang tÇm vãc quèc gia vµ khu vùc ®ñ søc c¹nh tranh trong mét m«i tr­êng héi nhËp quèc tÕ hoµn toµn kh«ng xa.

II. Mét sè gi¶i ph¸p
        Nh÷ng n¨m gÇn ®©y, víi sù ra ®êi cña nhiÒu c«ng ty b¶o hiÓm trong n­íc vµ sù tham gia cu¶ c¸c c«ng ty b¶o hiÓm n­íc ngoµi, thÞ tr­êng b¶o hiÓm ViÖt Nam ®· ph¸t triÓn theo ®óng nghi· cña nã, kh«ng cßn tån t¹i h×nh thøc ®éc quyÒn cña doanh nghiÖp nhµ n­íc vµ mang ®Õn cho kh¸ch hµng nhiÒu sù lùa chän h¬n. Sù c¹nh tranh diÔn ra gi÷a c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm d­íi nhiÒu h×nh thøc kh¸c nhau nh­: h¹ phÝ, t¨ng tû lÖ hoa hång, n©ng cao kh¶ n¨ng phôc vô kh¸ch hµng. Thùc tÕ, c¸c c«ng ty b¶o hiÓm n­íc ngoµi chiÕm ­u thÕ h¬n h¼n vÒ tiÒm lùc tµi chÝnh, tr×nh ®é qu¶n lý, nghiÖp vô vµ tæ chøc ho¹t ®éng kinh doanh b¶o hiÓm nh­ng trªn thÞ tr­êng b¶o hiÓm phi nh©n thä ViÖt Nam t¹i thêi ®iÓm nµy chñ yÕu chØ tån t¹i sù c¹nh tranh gi÷a c¸c c«ng ty b¶o hiÓm trong n­íc do c¸c c«ng ty b¶o hiÓm n­íc ngoµi chiÕm sè l­îng khiªm tèn, gÆp khã kh¨n vÒ m«i tr­êng vµ ch­a x©y dùng ®­îc ®éi ngò céng t¸c viªn réng r·i…Tuy nhiªn dï c¹nh tranh víi ®èi t­îng nµo ®i n÷a, c¸c c«ng ty b¶o hiÓm ®Òu tËn dông triÖt ®Ó nh÷ng thÕ m¹nh tiÒm n¨ng cña m×nh ®ång thêi kh¾c phôc nh÷ng mÆt h¹n chÕ ®Ótån t¹i vµ ph¸t triÓn.
          C«ng t¸c gi¸m ®Þnh tr¶ tiÒn b¶o hiÓm c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi t¹i PJICO ®ang ®­îc thùc hiÖn kh¸ tèt, hµng n¨m ®· gi¶i quyÕt chi tr¶ b¶o hiÓm cho hµng tr¨m ngh×n vô khiÕu n¹i, båi th­êng ®ãng gãp mét phÇn vµo sù æn ®Þnh chung cña x· héi. Tuy nhiªn ë c«ng t¸c nµy vÉn cßn cã nh÷ng h¹n chÕ cÇn ®­îc kh¾c phôc kÞp thêi trong thêi gian tíi ®Ó PJICO tiÕp tôc t¨ng tr­ëng h¬n n÷a.

        Qua  qu¸ tr×nh thùc tËp, nghiªn cøu vµ t×m hiÓu t¹i v¨n phßng 1 thuéc c«ng ty PJICO, em xin ®­îc ®­a ra mét sè ý kiÕn ®ãng gãp nh»m n©ng cao chÊt l­îng c«ng t¸c gi¸m ®Þnh vµ tr¶ tiÒn c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi t¹i  PJICO nh­ sau:

1. §èi víi c«ng t¸c nh©n sù

        Yªu cÇu ®Æt ra ®èi víi ®éi ngò c¸n bé lµm c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä lµ kh«ng chØ biÕt khai th¸c vµ kÝ hîp ®ång mét c¸ch ®¬n thuÇn mµ cßn  ph¶i cã sù hiÓu biÕt nhÊt ®Þnh vÒ lÜnh vùc søc khoÎ, y häc ®Ó tõ ®ã cã thÓ ®¸nh gi¸, x¸c minh møc ®é thiÖt h¹i thùc tÕ gióp viÖc chi tr¶  ®­îc c«ng b»ng, chÝnh x¸c. Trªn thùc tÕ, viÖc mét sè c¸n bé triÓn khai nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi ®­îc ®µo t¹o chuyªn s©u vÒ y d­îc häc lµ rÊt Ýt ch­a ®¸p øng ®­îc yªu cÇu thùc tÕ triÓn khai nghiÖp vô. Mét vÊn ®Ò ®Æt ra lµ bªn c¹nh chÝnh s¸ch tiÒn l­¬ng phï hîp víi mét chÕ ®é ®·i ngé t­¬ng xøng víi kh¶ n¨ng lao ®éng, PJICO  cÇn cã kÕ ho¹ch tuyÓn dông míi c¸n bé thùc sù cã tr×nh ®é chuyªn m«n vÒ c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi  vµ ch­¬ng tr×nh ®µo t¹o båi d­ìng n©ng cao tr×nh ®é cña c¸n bé hiÖn  ®ang triÓn khai c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi  t¹i c«ng ty.

         Trong ®iÒu kiÖn hiÖn nay, ®Ó cã ®éi ngò c¸n bé cã tr×nh ®é chuyªn m«n nghiÖp vô, cã phong c¸ch lµm viÖc ®¸p øng ®­îc yªu cÇu cña c«ng viÖc, c«ng ty cã thÓ tiÕn hµnh ®µo t¹o theo c¸c h­íng sau:

            + Thùc hiÖn ®µo t¹o míi, ®µo t¹o l¹i c¸n bé lµm c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi t¹i c¸c líp do c«ng ty tæ chøc, hoÆc tµi trî, c¸c líp do c¸c c«ng ty b¶o hiÓm, t¸i b¶o hiÓm n­íc ngoµi tæ chøc t¹i ViÖt Nam, hoÆc c¸c líp do Bé Tµi ChÝnh giíi thiÖu nh»m n©ng cao tr×nh ®é nghiÖp vô b¶o hiÓm còng nh­ bæ sung kiÕn thøc vÒ søc khoÎ con ng­êi, vÒ ngµnh y- d­îc häc. Ngoµi ra, c«ng ty cã thÓ cö c¸n bé ®i häc tËp nghiªn cøu ë n­íc ngoµi. §©y lµ mét viÖc lµm cÇn thiÕt do n­íc ngoµi cã ngµnh b¶o hiÓm ph¸t triÓn, cö c¸n bé ®i häc tËp sÏ gióp PJICO t×m hiÓu ®­îc c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm  míi ®ång thêi tiÕp  thu kinh nghiÖm triÓn khai nghiÖp vô cña c¸c n­íc b¹n.

            + KhuyÕn khÝch c¸c c¸n bé ®· ®­îc ®µo t¹o chÝnh quy theo häc c¸c ch­¬ng tr×nh, c¸c kho¸ häc n©ng cao vÒ b¶o hiÓm hoÆc bæ sung c¸c kiÕn thøc vÒ ph¸p luËt liªn quan ®Õn b¶o hiÓm con ng­êi, ®Æc biÖt ph¶i n©ng cao tr×nh ®é hiÓu biÕt vÒ y-d­îc häc ®Ó hä cã thÓ gi¶i quyÕt ®­îc c¸c vô khiÕu n¹i mét c¸ch nhanh chãng, tr¸nh nh÷ng  sai lÇm, còng nh­ viÖc ph¶i hái qua ý kiÕn c¸c chuyªn gia. ViÖc nµy sÏ tiÕt kiÖm ®­îc nhiÒu thêi gian, kh«ng g©y cho kh¸ch hµng sù khã chÞu hay phiÒn hµ. Tuy nhiªn còng cÇn quan t©m ®Õn chÊt l­îng cña c¸n bé khai th¸c v× cã rÊt nhiÒu tr­êng hîp khi b¸n b¶o hiÓm hä ®· kh«ng gi¶i thÝch ®Çy ®ñ vµ cÆn kÏ cho kh¸ch hµng nh÷ng ®iÒu kho¶n lo¹i trõ. Hµng n¨m c«ng ty còng nªn cã tæ chøc c¸c cuéc héi th¶o giíi thiÖu vÒ c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm mµ thÞ tr­êng ®ang cã nhu cÇu cho tËp thÓ c¸n bé nh©n viªn, khuyÕn khÝch vµ hç trî hä tham gia vµo kh©u khai th¸c, gióp t¨ng doanh sè thu nhËp cho c«ng ty.

            + Song song víi viÖc ®µo t¹o c¸n bé, c«ng ty còng cÇn cã nh÷ng ch­¬ng tr×nh tËp huÊn riªng cho ®éi ngò céng t¸c viªn, ®¹i lý vÒ b¶o hiÓm con ng­êi. Tuy nhiªn c«ng t¸c nµy rÊt khã thùc hiÖn, do phÇn lín nh÷ng ng­êi ®øng ra lµm ®¹i lý ®Òu lµ nh÷ng thµnh viªn cña c¸c c¬ quan, xÝ nghiÖp, tr­êng häc, hä lµm ng­êi ®¹i diÖn, h­ëng hoa hång nh­ng lu«n coi ®©y lµ mét nghÒ phô thªm.

            + Trong c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi, ®Ó ®èi phã víi t×nh tr¹ng khiÕu n¹i vµ gian lËn ngµy cµng t¨ng víi møc ®é ngµy cµng phøc t¹p th× viÖc n©ng cao tr×nh ®é chuyªn m«n cho c¸n bé b¶o hiÓm lµ rÊt quan träng. Bªn c¹nh ®ã còng cÇn ph¶i quan t©m ®Õn viÖc gi¸o dôc t­ t­ëng ®¹o ®øc cho hä nh»m n¨ng cao  ý thøc tr¸ch nhiÖm trong c«ng viÖc. N©ng cao ý thøc tr¸ch nhiÖm lµ bao gåm c¶ c¸ch thøc giao tiÕp víi kh¸ch hµng , lßng nhiÖt t×nh tËn t©m v× c«ng viÖc, tinh thÇn kh«ng ng¹i khã kh¨n, vÊt v¶ nh»m tr¸nh ®­îc t×nh tr¹ng c¸n bé b¶o hiÓm c©u kÕt víi kh¸ch hµng ®Ó tiÕn hµnh trôc lîi b¶o hiÓm. 

       Cã c©u “Mét ng­êi lo b»ng mét kho ng­êi lµm” v× vËy ngoµi c«ng t¸c trªn , viÖc n©ng cao chÊt l­îng cña ®éi ngò l·nh ®¹o còng lµ rÊt quan träng do hä chÝnh lµ nh÷ng con ng­êi sÏ quyÕt ®Þnh hiÖu qu¶ kinh doanh cña c«ng ty. N©ng cao chÊt l­îng cña  ®éi ngò c¸n bé l·nh ®¹o ë ®©y bao gåm hai vÊn ®Ò lµ n©ng cao tr×nh ®é chuyªn m«n nghiÖp vô vµ n©ng cao kh¶ n¨ng qu¶n lý con ng­êi. Ng­êi l·nh ®¹o lµ ng­êi cã tr×nh ®é chuyªn m«n cao, cã kh¶ n¨ng gi¶i quyÕt c¸c vÊn ®Ò quan träng cña c«ng ty, cã kinh nghiÖm trong c«ng t¸c, cã thÓ vËn  hµnh c¸c ho¹t ®éng cña c«ng ty mét c¸ch cã hiÖu qu¶ nhÊt. Kh¶ n¨ng qu¶n lý con ng­êi cã thÓ lµ do n¨ng khiÕu bÈm sinh, còng cã thÓ do ®µo t¹o mµ cã. Còng cã nhiÒu tr­êng hîp c¸n bé lµ ng­êi rÊt giái chuyªn m«n vµ nghiÖp vô nh­ng kh«ng thÓ trë thµnh ng­êi l·nh ®¹o v× kh¶ n¨ng qu¶n lý yÕu kÐm, kÕt qu¶ lµ hiÖu qu¶ kinh doanh cña doanh nghiÖp sÏ bÞ gi¶m sót.

2. T¹o lËp mèi quan hÖ víi c¸c ban ngµnh vµ kh¸ch hµng

2.1. Thùc hiÖn tèt mèi quan hÖ víi kh¸ch hµng

      Kh¸ch hµng quyÕt ®Þnh sù tån t¹i, ph¸t triÓn cña c«ng ty. §Ó cã nh÷ng  b­íc ph¸t triÓn v÷ng ch¾c trong t­¬ng lai, PJICO cÇn ph¶i cã nh÷ng biÖn ph¸p thÝch hîp ®Ó chiÕm lÜnh kh¸ch hµng trªn toµn quèc. Kh¸ch hµng cña PJICO lµ nh÷ng tr­êng häc, nh÷ng c¬ quan, xÝ nghiÖp, mçi kh¸ch hµng cÇn cã nh÷ng biÖn ph¸p tiÕp cËn riªng. T¹o mèi quan hÖ víi kh¸ch hµng ®­îc thùc hiÖn chñ yÕu trong kh©u gi¸m ®Þnh vµ chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm. Tuy nhiªn ë ®©y cã mét sè vÊn ®Ò:

            - Lôc t×m hå s¬ cña kh¸ch hµng mÊt nhiÒu thêi gian

            - Kh«ng gi¶i thÝch tho¶ ®¸ng yªu cÇu kh¸ch hµng do kh«ng cã tµi liÖu cÇn thiÕt, kh«ng cã ng­êi cã tr×nh ®é chuyªn m«n nghiÖp vô t¹i thêi ®iÓm ®ã.

            - C¸n bé gi¶i quyÕt vô nµy ®ang ®i gi¸m ®Þnh ch­a vÒ

            - KÕ to¸n bËn kh«ng tr¶ tiÒn b¶o hiÓm ngay trong ngµy do ph¶i gi¶i quyÕt c«ng viÖc tån ®äng tõ tr­íc

            - Xin ý kiÕn chØ ®¹o cña cÊp trªn nh­ng cÊp trªn bËn häp…

        Nh­ vËy nÕu chØ mét trong sè c¸c tr­êng hîp trªn x¶y ra th× mét nh©n viªn gi¶ sö lu«n cã ý thøc phôc vô kh¸ch hµng mét c¸ch tËn t×nh nhÊt còng khã cã thÓ lµm kh¸ch hµng hµi lßng v× nh÷ng sù cè ®· ®Ò cËp vµ viÖc kh¾c phôc c¸c vÊn ®Ò ®ã n»m ngoµi kh¶ n¨ng cña anh ta.

       Qua vÝ dô trªn, râ rµng vÊn ®Ò chÊt l­îng dÞch vô kh«ng chØ liªn quan ®Õn mét ng­êi, mét bé phËn mµ nã liªn quan ®Õn mäi ng­êi, mäi qu¸ tr×nh ®ang diÔn ra trong doanh nghiÖp. V× lÏ ®ã, ®Ó n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô doanh nghiÖp ph¶i cã nh÷ng chÝnh s¸ch ®ång bé ®Ó n©ng cao chÊt l­îng cña toµn bé hÖ thèng. Cô thÓ lµ:

           - N©ng cao kh¶  n¨ng phôc vô kh¸ch hµng

           - N©ng cao kh¶ n¨ng, kinh nghiÖm trong c«ng t¸c gi¸m ®Þnh tæn thÊt vµ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm 

           - N©ng cao hiÖu qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh 

           Thùc hiÖn chÝnh s¸ch lÊy kh¸ch hµng lµ trung t©m trong mäi ho¹t ®éng cña c«ng ty, ®­a ra nh÷ng ®èi s¸ch cho tõng kh¸ch hµng, tõng thêi gian, tõng ®Þa ph­¬ng, tõng khu vùc cô thÓ. Th«ng qua viÖc x¸c ®Þnh gi¸ trÞ tõng kh¸ch hµng doanh nghiÖp b¶o hiÓm ph¶i ph©n lo¹i kh¸ch hµng vµ x©y dùng c¸c ph­¬ng h­íng phôc vô kh¸ch hµng theo c¸c tiªu thøc ®· ph©n lo¹i ®Ó ®¹t ®­îc nh÷ng môc tiªu chÊt l­îng trªn.mèi quan hÖ h÷u c¬ kh¨ng khÝt gi÷a kh¸ch hµng vµ doanh nghiÖp b¶o hiÓm vµ ng­îc l¹i ph¶i nh×n nhËn mèi quan hÖ nµy theo sù t­¬ng t¸c tõ hai phÝa, trong ®ã nh÷ng th«ng tin ph¶n håi cña kh¸ch hµng vÒ s¶n phÈm, dÞch vô vµ c¸c yÕu tè liªn quan ph¶i ®­îc doanh nghiÖp ghi nhËn, ph©n tÝch vµ ®¸nh gi¸. Hay nãi ng¾n gän “h·y phôc vô kh¸c biÖt ®èi víi nh÷ng kh¸ch hµng kh¸c nhau”.

           §Ó cã thÓ vËn hµnh hoµn h¶o, t¹o niÒm tin cho kh¸ch hµng, th× chÊt l­îng dÞch vô thÓ hiÖn râ nÐt nhÊt trong c«ng t¸c gi¸m ®Þnh tæn thÊt vµ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm. Thùc hiÖn chÝnh s¸ch kh¸ch hµng trong kh©u gi¸m ®Þnh vµ båi th­êng cÇn ph¶i quan t©m ®Õn vÊn ®Ò sau:

           +Trong kh©u gi¸m ®Þnh vµ båi th­êng ph¶i lu«n ®¶m b¶o viÖc gi¶i quyÕt ®­îc tiÕn hµnh mét c¸ch nhanh chãng, nhiÖt t×nh t¹o lßng tin cho kh¸ch hµng. §iÒu nµy lµ v« cïng quan träng vµ v« cïng khã kh¨n bëi ng­êi ®­îc b¶o hiÓm ®ang trong t×nh tr¹ng khã kh¨n, t©m lý bÞ øc chÕ do ®ã rÊt dÔ mÊt lßng tin ë c«ng ty b¶o hiÓm  khi c¶m thÊy qu¸ tr×nh gi¶i quyÕt khiÕu n¹i båi th­êng diÔn ra qu¸ l©u hay sè tiÒn båi th­êng ch­a tho¶ ®¸ng bëi nh÷ng ph¹m vi, ®iÒu kho¶n lo¹i trõ vµ c¶ nh÷ng kho¶n miÔn th­êng kh«ng nhá. C¸n bé båi th­êng cÇn ph¶i khÐo lÐo gi¶i ®¸p ®­îc nh÷ng th¾c m¾c cña kh¸ch hµng trong ph¹m vi th«ng tin cho phÐp tiÕt lé ®ång thêi h­íng dÉn kh¸ch hµng lµm hå s¬ khiÕu n¹i.

              +ChÝnh s¸ch kh¸ch hµng trong kh©u gi¸m ®Þnh vµ båi th­êng cÇn ph¶i quan t©m ®Õn vÊn ®Ò båi th­êng nh©n ®¹o hay båi th­êng thiÖn chÝ mÆc dï vÒ nguyªn t¾c båi th­êng ph¶i chÝnh x¸c, ®Çy ®ñ, kh¸ch quan vµ trung thùc. Sè tiÒn båi th­êng ph¶i c¨n cø vµo c¸c ®iÒu kho¶n trong ®¬n b¶o hiÓm vµ tæn thÊt thùc tÕ ph¸t sinh nh­ng ®«i khi còng cÇn vËn dông nguyªn t¾c nµy mét c¸ch linh ho¹t nh»m ®¸p øng tho¶ ®¸ng quyÒn lîi cña kh¸ch hµng t¹o cho hä c¶m gi¸c hµi lßng ngay c¶ khi ph¶i g¸nh chÞu tæn thÊt.

             +Thùc hiÖn chÝnh s¸ch kh¸ch hµng, c¸c c¸n bé båi th­êng còng nh­ l·nh ®¹o c«ng ty b¶o hiÓm ph¶i lu«n qu¸n triÖt nguyªn t¾c nhanh chãng, kÞp thêi v× lîi Ých kh¸ch hµng. Trong nh÷ng vô båi th­êng tæn thÊt lín, ®Ó æn ®Þnh ho¹t ®éng kinh doanh cña m×nh, c¸c c«ng ty b¶o hiÓm th­êng th­¬ng l­îng víi kh¸ch hµng ®Ó ®­îc thùc hiÖn båi th­êng thµnh nhiÒu ®ît. Tuy nhiªn, trong bÊt cø tr­êng hîp nµo còng cÇn ph¶i ®¸p øng yªu cÇu kh¾c phôc tæn thÊt cña kh¸ch hµng, tr¸nh nh÷ng hiÖn t­îng chiÕm dông vèn nhµn rçi ®Ó lµm lîi cho c«ng ty nh­ng g©y ra nh÷ng phiÒn phøc tõ phÝa kh¸ch hµng .

            +VÊn ®Ò quan träng nhÊt trong viÖc thùc hiÖn chÝnh s¸ch kh¸ch hµng trong kh©u gi¸m ®Þnh, båi th­êng chÝnh lµ vÊn ®Ò gi¶i quyÕt tranh chÊp víi kh¸ch hµng. Thùc tÕ khi ph¸t sinh tranh chÊp víi kh¸ch hµng do kh¸ch hµng kh«ng ®ång ý víi gi¶i quyÕt cña c«ng ty, c«ng ty sÏ bÞ ¶nh h­ëng ®Õn uy tÝn, h×nh ¶nh. Thùc hiÖn gi¶i quyÕt tranh chÊp trªn c¬ së th­¬ng l­îng lµ chÝnh s¸ch h÷u hiÖu nhÊt, ®¶m b¶o lîi Ých l©u dµi cña c«ng ty. Trong qu¸ tr×nh th­¬ng l­îng cÇn ph¶i gi¶i thÝch thÊu ®¸o nh÷ng th¾c m¾c cña kh¸ch hµng vÒ quyÕt ®Þnh cu¶ c«ng ty. Quan träng nhÊt lµ ph¶i thÓ hiÖn cho kh¸ch hµng thÊy ®­îc thiÖn chÝ  cña c«ng ty trong viÖc cïng g¸nh v¸c nh÷ng rñi ro cña kh¸ch hµng.

            ChÝnh s¸ch kh¸ch hµng trong kh©u gi¸m ®Þnh båi th­êng cã mét vai trß ®Æc biÖt quan träng trong toµn bé  ho¹t ®éng kinh doanh  cña c«ng ty b¶o hiÓm . Nã lµ yÕu tè mÊu chèt cho viÖc gi÷ kh¸ch hµng còng nh­ t¨ng uy tÝn cña c«ng ty so víi ®èi thñ c¹nh tranh. ChÝnh s¸ch kh¸ch hµng gãp phÇn thùc hiÖn tr¸ch nhiÖm x· héi cña c«ng ty th«ng qua viÖc båi th­êng cho c¸c thµnh viªn trong x· héi. Thùc hiÖn tèt c«ng t¸c nµy sÏ t¹o cho c«ng ty mét lîi thÕ v« cïng to lín cho qu¸ tr×nh ph¸t triÓn cña c«ng ty.

2.2. Mèi quan hÖ víi c¸c cÊp, ngµnh liªn quan

            Ngµnh b¶o hiÓm lµ ngµnh cã liªn quan ®Õn rÊt nhiÒu c¸c ban ngµnh kh¸c tõ ngµnh x©y dùng ®iÖn lùc ®Õn ngµnh y tÕ, h¶i quan, b¶o ®¶m an toµn cho hÇu hÕt c¸c vÊn ®Ò liªn quan ®Õn cuéc sèng con ng­êi nh­: tÝnh m¹ng, t×nh tr¹ng søc khoÎ, èm ®au, bÖnh tËt cña con ng­êi; c¸c c«ng tr×nh, vËt kiÕn tróc, m¸y mãc hµng ho¸ lµ tµi s¶n cña con ng­êi ®Õn tr¸ch nhiÖm d©n sù ®èi víi ng­êi thø ba…Do ®ßi hái vÒ sù tù chñ vµ sù an toµn vÒ tµi chÝnh còng nh­ c¸c nhu cÇu cña con ng­êi, ho¹t ®éng b¶o hiÓm ngµy cµng ph¸t triÓn vµ kh«ng thÓ thiÕu ®­îc ®èi víi mçi c¸ nh©n, doanh nghiÖp, quèc gia. §Ó cã nhiÒu kh¸ch hµng tham gia b¶o hiÓm t¹i c«ng ty cña m×nh, c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm ®· nç lùc kh«ng ngõng x©y dùng vµ më réng quan hÖ víi nhiÒu ®èi t¸c. Cã thÓ nãi tõ kh©u khai th¸c, kÝ kÕt hîp ®ång b¶o hiÓm ®Õn khi kÕt thóc c¸n bé b¶o hiÓm ph¶i qua l¹i víi c¸c c¸ nh©n tæ chøc trªn nhiÒu lÇn, ®Æc biÖt lµ khi ph¸t sinh c¸c rñi ro, tæn thÊt. §Ó tr¸nh bÞ trôc lîi b¶o hiÓm, c¸n bé båi th­êng lµm c«ng t¸c ®iÒu tra, ®¸nh gi¸ tÝnh trung thùc cña c¸c lo¹i chøng tõ nh­: biªn b¶n t­êng tr×nh tai n¹n, giÊy ra viÖn, c¸c phim ¶nh chôp hiÖn tr­êng…
              Trong b¶o hiÓm con ng­êi, mèi quan hÖ víi c¸c c¬ quan y tÕ nh­ bÖnh viÖn, tr¹m x¸, cµng ®­îc chó träng. Do c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi b¶o ®¶m cho kh¸ch hµng mét phÇn chi phÝ khi hä bÞ èm ®au, tai n¹n ph¶i ®iÒu trÞ, phÉu thuËt t¹i mét c¬ quan y tÕ ®­îc nhµ n­íc cho phÐp ho¹t ®éng. Song nh­ ®· tr×nh bµy ë c¸c phÇn tr­íc, viÖc gi¸m ®Þnh trong b¶o hiÓm con ng­êi gÆp kh¸ nhiÒu trë ng¹i, khã kh¨n nÕu ng­êi tham gia b¶o hiÓm lµ ng­êi nhµ cña nh©n viªn trong bÖnh viÖn, ®Ó gian lËn hä dÔ dµng khai t¨ng sè ngµy n»m viÖn hay tû lÖ th­¬ng tËt mét c¸ch hîp ph¸p, nh­ thÕ c¸n bé gi¸m ®Þnh kh«ng thÓ b¾t bÎ ®­îc ®iÒu g×. §iÒu nµy diÔn ra kh¸ phæ biÕn. MÆt kh¸c, ngµnh b¶o hiÓm kh«ng ph¶i lµ ngµnh “n¾m quyÒn sinh, quyÒn s¸t” nh­ c¸c toµ ¸n, viÖc x¸c minh chøng tõ ®«i khi kh«ng nhËn ®­îc thiÖn chÝ hîp t¸c tõ phÝa c¸c c¬ së y tÕ. §¬n gi¶n lµ lîi Ých kh«ng c©n b»ng gi÷a hai bªn. NÕu hå s¬ ®­îc x¸c minh lµ gian lËn, b¶o hiÓm sÏ tõ chèi båi th­êng, tiÒn b¹c sÏ kh«ng bÞ thÊt tho¸t, lîi nhuËn cña c«ng ty còng t¨ng lªn. Cßn ®èi víi c¸c c¬ së y tÕ, chØ thªm phiÒn to¸i v× mÊt thêi gian lôc t×m bÖnh ¸n ®Ó tr¶ lêi c©u hái cña c¸n bé gi¸m ®Þnh. Thùc tÕ chØ cã ë mét sè nhá c¸c c¬ së y tÕ gióp ®ì nhiÖt t×nh.

          §Ó gi¶i quyÕt khã kh¨n nµy, c«ng ty cã thÓ sö dông kÕt hîp mét sè biÖn ph¸p sau:

             +Sö dông ®éi ngò c«ng t¸c viªn lµ c¸c b¸c sü tham gia vµo c«ng t¸c gi¸m ®Þnh tæn thÊt. C¸c y, b¸c sü võa cã nghiÖp vô chuyªn m«n h¬n h¼n c¸c c¸n bé gi¸m ®Þnh b¶o hiÓm, võa cã mèi quan hÖ víi c¸c ®ång nghiÖp kh¸c trong bÖnh viÖn, viÖc kiÓm tra c¸c giÊy xÐt nghiÖm X-quang, thuèc ®iÒu trÞ, ngµy ra vµo viÖn cã rÊt nhiÒu thuËn lîi. Nh­ng cã mét sè h¹n chÕ lµ c«ng viÖc cña c¸c c«ng t¸c viªn nµy vÊt v¶, hä kh«ng cã nhiÒu thêi gian r¶nh rçi ®Ó lµm thªm nh­ trªn. §Ó khuyÕn khÝch hä tham gia, PJICO ph¶i cã chÕ ®é ®·i ngé t­¬ng xøng víi c«ng søc cña hä, chi tr¶ hoa hång hîp lý theo sè tiÒn ®¸ng lÏ sÏ bÞ mÊt do trôc lîi b¶o hiÓm. NÕu lîi Ých cña c¸c y b¸c sü ®­îc ®¶m b¶o, hä sÏ tÝch cùc tham gia vµo c«ng t¸c nµy.

             +Th«ng qua Bé y tÕ, c«ng ty cã thÓ cö c¸n bé gi¸m ®Þnh cña m×nh tham gia mét sè cuéc héi th¶o, héi nghÞ, mét sè líp häc vÒ søc khoÎ con ng­êi ®Ó n©ng cao tr×nh ®é. §ång thêi phèi hîp víi Bé y tÕ x©y dùng c¸c b¶ng tû lÖ thanh to¸n tiÒn b¶o hiÓm s¸t víi yªu cÇu thùc tÕ ®¶m b¶o quyÒn lîi chÝnh ®¸ng cña kh¸ch hµng, tr¶ tiÒn b¶o hiÓm hîp lý víi t×nh tr¹ng èm ®au, bÖnh tËt mµ hä kh«ng may gÆp ph¶i.

             +§èi víi c¸c c¬ quan, xÝ nghiÖp, c«ng ty tham gia b¶o hiÓm con ng­êi cho c«ng nh©n viªn, tr­êng häc tham gia b¶o hiÓm cho häc sinh th­êng mét ng­êi cã thÓ lµ kÕ to¸n tr­ëng, hiÖu tr­ëng hoÆc nh©n viªn phßng y tÕ ®øng ra ®¹i diÖn kÝ kÕt hîp ®ång b¶o hiÓm víi t­ c¸ch lµ ®¹i lý. Víi ®éi ngò nµy, c«ng ty còng cÇn ph¶i tr¶ cho hä hoa hång tho¶ ®¸ng so víi ®ãng gãp cña hä nh»m b­íc ®Çu thu thËp nh÷ng th«ng tin cÇn thiÕt liªn quan ®Õn c¸c kh¸ch hµng bÞ rñi ro ®Ó cã ®­îc nh÷ng nhËn ®Þnh s¬ bé ban ®Çu vÒ tæn thÊt. 


  Ngoµi c¸c mèi quan hÖ trªn, PJICO cßn cÇn ph¶i cñng cè tèt quan hÖ víi c¸c cÊp chÝnh quyÒn, quËn huyÖn, c¸c héi tr­ëng héi phô huynh cña c¸c tr­êng häc, n¬i mµ PJICO ®Æt v¨n phßng ®¹i diÖn hoÆc chi nh¸nh ë ®ã. Thùc hiÖn tèt ®iÒu nµy sÏ t¹o nhiÒu thuËn lîi cho c«ng ty trong viÖc khai th¸c, gi¸m ®Þnh vµ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm. Thùc tÕ trong thêi gian qua, mèi quan hÖ nµy cßn rÊt bÞ ®éng, kh«ng th­êng xuyªn, chÝnh quyÒn chØ cã sù t¸c ®éng khi mµ PJICO cã ý kiÕn ®Ò xuÊt. Víi môc ®Ých ®Çu t­ cho chiÕn l­îc kinh doanh l©u dµi vµ cã hiÖu qu¶ cã thÓ ®­a ra mét sè ®Ò xuÊt sau:

            + PJICO chñ ®éng trùc tiÕp gÆp gì, trao ®æi, ®Ò nghÞ l·nh ®¹o c¸c ®Þa ph­¬ng, tæ chøc x· héi tuyªn truyÒn, thùc hiÖn ®­a b¶o hiÓm con ng­êi vµo trong cuéc sèng nh»m n©ng cao hiÓu biÕt cña ng­êi d©n vÒ b¶o hiÓm nãi chung vµ b¶o hiÓm con ng­êi nãi riªng.

            + §Ó t¨ng uy tÝn, h×nh ¶nh cho c«ng ty, PJICO cã thÓ tham gia vµo mét sè ho¹t ®éng tiªu biÓu trªn ®Þa bµn nh­ tµi trî trong c¸c gi¶i thi ®Êu thÓ thao, c¸c chiÕn dÞch mang tÝnh quÇn chóng cña nh©n d©n, tµi trî cho c¸c quü häc bæng dµnh cho häc sinh, sinh viªn nghÌo v­ît khã, c¸c quü vÒ nghiªn cøu vµ hç trî con ng­êi…
3. C¶i tiÕn chÊt l­îng s¶n phÈm vµ quy tr×nh khai th¸c 

         Ngµy nay ®êi sèng cña ng­êi d©n ®· ®­îc n©ng lªn ®¸ng kÓ, hiÓu biÕt vÒ t¸c dông cña b¶o hiÓm còng s©u réng h¬n tr­íc, nhu cÇu ®­îc b¶o hiÓm rÊt lín ®Æc biÖt lµ nh÷ng ng­êi cã thu nhËp cao. Do ®ã PJICO nªn ®­a ra c¸c møc phÝ hîp lý cho c¸c kh¸ch hµng, c¸c c«ng ty phï hîp víi quy ®Þnh cña Bé tµi chÝnh. §Ó gi¶i quyÕt vÊn ®Ò kh«ng bï ®¾p ®ñ cho ng­êi gÆp rñi ro, tai n¹n vÒ mÆt tµi chÝnh do sè tiÒn b¶o hiÓm thÊp, PJICO nªn triÓn khai c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi  víi sè tiÒn b¶o hiÓm cao h¬n hiÖn nay nh»m phôc vô kh¸ch hµng mét c¸ch tèt nhÊt.

         Víi PJICO cã nhiÒu c¸ch ®Ó t¨ng uy tÝn trªn thÞ tr­êng: DÞch vô kh¸ch hµng chu ®¸o, nhiÖt t×nh, s¶n phÈm ®¸p øng ®­îc nhu cÇu cña kh¸ch hµng, møc phÝ b¶o hiÓm hîp lý…Víi c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi, PJICO cã thÓ ¸p dông h×nh thøc c¹nh tranh lµ gi¶m phÝ giµnh dÞch vô, tÊt nhiªn lµ vÉn ph¶i ®¶m b¶o sù an toµn vµ kinh doanh cã l·i, kh«ng h¹ phÝ qu¸ thÊp theo quy ®Þnh cña Bé tµi chÝnh. §Ó thùc hiÖn ®­îc ®iÒu nµy, bªn c¹nh viÖc tÝnh to¸n ®Ó ®­a ra møc phÝ cã tÝnh c¹nh tranh cao nhÊt, PJICO cÇn cã c¸c biÖn ph¸p nh»m h¹n chÕ tèi ®a kh¶ n¨ng x¶y ra tæn thÊt: phèi hîp víi ngµnh giao th«ng x©y dùng c¸c biÓn b¸o, ®­êng l¸nh n¹n ë c¸c ng· ba ng· t­, n¬i dÔ x¶y ra tai n¹n, t¨ng c­êng sö dông quü chi ®Ò phßng h¹n chÕ tæn thÊt nh­ chi hç trî cho ngµnh y tÕ trong c¸c chiÕn dÞch kiÓm tra an toµn vÖ sinh thùc phÈm, tiªm phßng dÞch bÖnh theo ph­¬ng ch©m "phßng bÖnh h¬n ch÷a bÖnh". §©y còng lµ c¸ch thøc thiÕt thùc gióp PJICO thÓ hiÖn sù quan t©m ®Õn kh¸ch hµng cña m×nh.

          §èi víi c«ng t¸c khai th¸c: khai th¸c lµ kh©u ®Çu tiªn, quyÕt ®Þnh ®Õn kÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh. C¸c c«ng ty b¶o hiÓm ®Òu dµnh cho c«ng t¸c nµy nhiÒu ­u tiªn. §Ó n©ng cao hiÖu qu¶ c«ng t¸c khai th¸c, xin ®­îc ®­îc ®­a ra mét sè ®Ò xuÊt sau:

             -TiÕn hµnh chi tr¶ hoa hång tháa ®¸ng ®èi víi sù ®ãng gãp cña hÖ thèng ®¹i lý vµ ®éi ngò céng t¸c viªn.HiÖn nay theo quy ®Þnh cña Bé tµi chÝnh, PJICO ®ang ¸p dông tû lÖ hoa hång tr¶ cho ®¹i lý, céng t¸c viªn trªn mét hîp ®ång b¶o hiÓm con ng­êi khai th¸c ®­îc lµ 5% phÝ gèc.

              Víi môc ®Ých t¹o ®iÒu kiÖn dÔ dµng, thuËn lîi ®ång thêi cñng cè niÒm tin khuyÕn khÝch kh¸ch hµng tham gia nhiÒu lo¹i h×nh b¶o hiÓm, PJICO lu«n coi träng c«ng viÖc tæ chøc hÖ thèng ph©n phèi s¶n phÈm qua ®¹i lý vµ m«i giíi b¶o hiÓm.

           Cã hai kªnh trung gian ®­îc PJICO sö dông lµ ®¹i lý chuyªn nghiÖp vµ ®¹i lý b¸n chuyªn nghiÖp. §¹i lý b¶o hiÓm chuyªn nghiÖp cã sè l­îng rÊt Ýt thùc sù t×m kiÕm dÞch vô vµ coi ®¹i lý lµ nghÒ cã thu nhËp th­êng xuyªn. Nh÷ng ®¹i lý nµy ®­îc ®µo t¹o bµi b¶n cã thÓ b¸n mét sè s¶n phÈm b¶o hiÓm vµ ®­îc qu¶n lý t­¬ng ®èi chÆt chÏ tuy nhiªn doanh thu thÊp, thu nhËp c¸ nh©n kh«ng cao vµ lµ nghÒ ®ßi hái søc chÞu ®ùng vÊt v¶ cao. Trong c¸c lo¹i h×nh b¶o hiÓm con ng­êi, PIJCO chñ yÕu sö dông h×nh thøc b¸n chuyªn nghiÖp. §©y lµ nh÷ng ®¹i lý ®­îc h×nh thµnh tù ph¸t theo yªu cÇu thùc tiÔn kinh doanh. §¹i lý nµy n»m ë c¸c c¬ së s¶n xuÊt kinh doanh, c¸c ®¬n vÞ kh¸ch hµng cung cÊp dÞch vô b¶o hiÓm sè l­îng dÞch vô khai th¸c qua kªnh ®¹i lý nµy rÊt lín. Tuy nhiªn, c¸c ®¹i lý nµy th­êng kh«ng tinh th«ng nghiÖp vô ho¹t ®éng ®¹i lý kh«ng mang tÝnh chÊt ngµnh nghÒ mµ nÆng tÝnh dÞch vô, do vËy hÇu hÕt c¸c dÞch vô lín ®Òu cã sù tham gia trùc tiÕp cña c¸n bé b¶o hiÓm, dÉn ®Õn chi phÝ khai th¸c cao, tæ chøc bé m¸y cña c«ng ty phøc t¹p.

       Víi h­íng ®i lµ h×nh thµnh x©y dùng ®éi ®¹i lý chuyªn nghiÖp ®­îc ®µo t¹o bµi b¶n cã sù qu¶n lý trùc tiÕp ®i t×m kiÕm, ®¸p øng c¸c nhu cÇu b¶o hiÓm thùc sù tiÒm n¨ng trong c¸c khu vùc d©n c­, c¸c ®èi t­îng c¸ thÓ, c«ng ty ph¶i ®¶m b¶o sù hç trî vËt chÊt ®ñ ®¸p øng vÒ mÆt thu nhËp cho c¸ nh©n c¸c ®¹i lý.

         §Ó n©ng cao hiÖu qu¶ khai th¸c viÖc hoµn thiÖn b¸n hµng qua hÖ thèng ®¹i lý chuyªn nghiÖp cÇn l­u ý mét sè vÊn ®Ò sau:

            *X¸c ®Þnh môc tiªu kÕ ho¹ch kinh doanh ®èi t­îng kh¸ch hµng vÒ ®Æc ®iÓm thÞ tr­êng c¹nh tranh ë ®Þa ph­¬ng ®Ó cã kÕ ho¹ch x©y dùng c¸c ®¹i lý phï hîp víi ph­¬ng ch©m: t×m gi¶i ph¸p, x¸c ®Þnh tõng b­íc v÷ng ch¾c.

           *Trong ch­¬ng tr×nh ®µo t¹o, ngoµi viÖc ®µo t¹o ®¹i lý thµnh th¹o kü n¨ng thao t¸c nghiÖp vô cÇn trang bÞ cho ®¹i lý nh÷ng kiÕn thøc vµ lý luËn cÇn thiÕt vÒ ph¸p luËt b¶o hiÓm vµ nghÖ thuËt b¸n hµng.

           *S¶n phÈm b¶o hiÓm chuyªn nghiÖp lµ dÞch vô th­êng ®­îc t¸i tôc theo ®Þnh kú hoÆc kh¸ch hµng cã thÓ mua nhiÒu lo¹i h×nh b¶o hiÓm trong n¨m, do vËy ®¹i lý b¶o hiÓm ph¶i biÕt sö dông hiÖu qu¶ h¬n thêi gian cña m×nh ®Ó th¨m hái kh¸ch hµng ®Æc biÖt lµ nh÷ng kh¸ch hµng tiÒm Èn.

           *T¹o ra bÇu kh«ng khÝ thuËn lîi trong tæ chøc lµ ý thøc cho c¸c ®¹i lý vÒ kh¶ n¨ng lµm viÖc cña m×nh, vÒ gi¸ trÞ cña m×nh khi hoµn thµnh c«ng viÖc. C«ng ty nªn sö dông c¸c biÖn ph¸p kÝch thÝch tÝch cùc ®Ó khuyÕn khÝch c¸c cè g¾ng cña ®¹i lý nh­: tæ chøc c¸c buæi sinh ho¹t ®Ó ®¹i lý giao l­u trao ®æi nh÷ng th«ng tin, kinh nghiÖm khai th¸c…
           - Bªn c¹nh viÖc x©y dùng, hoµn thiÖn ®éi ngò ®¹i lý, ®Ó gióp c«ng t¸c khai th¸c nhanh chãng dÔ dµng h¬n, PJICO nªn chó träng h¬n n÷a tíi c«ng t¸c tuyªn truyÒn qu¶ng c¸o, ®a d¹ng hãa c¸c h×nh thøc qu¶ng c¸o, thùc hiÖn viÖc tuyªn truyÒn s©u réng lîi Ých cña viÖc tham gia b¶o hiÓm tíi mäi tÇng líp d©n c­.

           Qu¶ng c¸o gãp phÇn lµm t¨ng kh¶ n¨ng thuyÕt phôc, t¹o ra c¬ héi cho ng­êi nhËn tin so s¸nh th«ng tin vÒ s¶n phÈm vµ c¸c c«ng ty víi nhau, gãp phÇn t¹o ra h×nh ¶nh cho hµng hãa, c«ng ty vµ ®Þnh vÞ nã trong kh¸ch hµng. Trªn thùc tÕ c«ng t¸c tuyªn truyÒn qu¶ng c¸o cho c«ng ty vµ cho c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm cho con ng­êi ch­a thùc sù ®­îc PJICO chó träng, viÖc khai th¸c chñ yÕu dùa vµo mèi quan hÖ s½n cã cña c¸n bé khai th¸c vµ c¸c cæ ®«ng. Do ®ã PJICO nªn tuyªn truyÒn qu¶ng c¸o trªn c¸c ph­¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng, sö dông c¸c biÓn qu¶ng c¸o khæ lín, cã c¸c bµi viÕt giíi thiÖu vÒ nghiÖp vô vÒ c«ng ty trªn c¸c b¸o ®Þa ph­¬ng, TW, trªn c¸c t¹p chÝ chuyªn nghµnh…§Ó qu¶ng c¸o ®¹t hiÖu qu¶, c«ng ty cã thÓ tæ chøc c¸c cuéc thi s¸ng t¸c biÓu t­îng, khÈu hiÖu, th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o vÒ c«ng ty còng nh­ vÒ c¸c nghiÖp vô c«ng ty ®ang triÓn khai trong vµ ngoµi c«ng ty nh»m hÊp dÉn, thu hót ®­îc sù chó ý cña kh¸ch hµng qua c¸c h×nh ¶nh, ng«n ng÷ Ên t­îng…Ngoµi ra c«ng ty cã thÓ tham gia vµo c¸c ch­¬ng tr×nh v¨n hãa, thÓ thao, qu¶ng c¸o qua m¹ng internet, thùc hiÖn marketing trùc tiÕp hay b¸n hµng c¸ nh©n, ph¸t tê r¬i, quµ tÆng…Tæ chøc tèt c¸c héi nghÞ th­êng niªn ®ång thêi thùc hiÖn c¸c dÞch vô ch¨m sãc kh¸ch hµng, gióp kh¸ch hµng nhËn thÊy lµ mua b¶o hiÓm kh«ng ph¶i lµ mua rñi ro mµ ®Ó yªn t©m h¬n trong cuéc sèng.

4. C«ng t¸c gi¸m ®Þnh vµ båi th­êng

            ViÖc gi¶i quyÕt khiÕu n¹i cÇn ph¶i cã sù céng t¸c, phèi hîp gi÷a ng­êi khiÕu n¹i vµ ng­êi bÞ khiÕu n¹i. Trong nh÷ng n¨m qua, PJICO lu«n ý thøc thùc hiÖn tèt c«ng t¸c nµy song cßn gÆp ph¶i nh÷ng sai lÇm nhÊt ®Þnh g©y thiÖt h¹i cho c«ng ty, lµm ¶nh h­ëng tíi doanh thu. T×nh tr¹ng mét sè chñ thÓ khiÕu n¹i göi ®¬n th­ khiÕu n¹i ®Õn c¸c c¬ quan qu¶n lý nhµ n­íc trong b¶o hiÓm con ng­êi hÇu nh­ kh«ng ph¸t sinh song kh«ng ph¶i lµ kh«ng cã. Khi ®ã tù ng­êi khiÕu n¹i ®· g©y khã kh¨n cho c«ng t¸c gi¶i quyÕt khiÕu n¹i. Sù can thiÖp hµnh chÝnh vµo qu¸ tr×nh nµy sÏ g©y mÊt rÊt nhiÒu thêi gian. ThÊp h¬n møc ®é khiÕu n¹i lµ nh÷ng th«ng tin ph¶n håi tõ phÝa kh¸ch hµng còng cÇn ®­îc doanh nghiÖp b¶o hiÓm tiÕp thu, xem xÐt. Cã thÓ nãi viÖc b¶o vÖ quyÒn lîi vµ lîi Ých hîp ph¸p cña c¸c tæ chøc, c¸ nh©n tham gia b¶o hiÓm kh«ng chØ ®­îc quy ®Þnh theo ph¸p luËt mµ tõ l©u ®· cã c¬ chÕ b¶o ®¶m chÆt chÏ trong cuéc sèng.

             Gi¸m ®Þnh- båi th­êng lµ c«ng ®o¹n ph¶n ¸nh râ nhÊt chÊt l­îng dÞch vô b¶o hiÓm. Khi tiÕn hµnh båi th­êng cho kh¸ch hµng lµ lóc c«ng ty thùc hiÖn lêi høa cña m×nh ®· cam kÕt trong hîp ®ång b¶o hiÓm vµ ®©y còng lµ lóc kh¸ch hµng thÊy ®­îc lîi Ých thiÕt thùc cña viÖc tham gia b¶o hiÓm. N¨m 2001 PJICO ®· thµnh lËp phßng gi¸m ®Þnh- båi th­êng nh»m t¨ng c­êng sù chuyªn m«n hãa song c¸c vô tæn thÊt x¶y ra thuéc c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi vÉn ®­îc c¸c nh©n viªn khai th¸c thuéc c¸c v¨n phßng ®¶m nhËn. NÕu ®Ó phßng gi¸m ®Þnh båi th­êng lµm sÏ ph¸t huy ®­îc ®óng vai trß, chøc n¨ng do cã sù am hiÓu, n¾m v÷ng vÒ kü thuËt nh­ng b¶o hiÓm con ng­êi cã ®èi t­îng tham gia lín, sè vô tæn thÊt x¶y ra hµng n¨m nhiÒu, c¸n bé gi¸m ®Þnh båi th­êng l¹i h¹n chÕ, do ®ã ®Ó c«ng t¸c gi¸m ®Þnh ®¸p øng ®­îc yªu cÇu c«ng ty nªn cã kÕ ho¹ch tæ chøc c¸c líp huÊn luyÖn nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi, mêi c¸c chuyªn gia b¶o hiÓm trªn thÕ giíi vÒ ®µo t¹o cho nh©n viªn c«ng ty cña m×nh.

            ViÖc ®µo t¹o, n©ng cao tr×nh ®é cho c¸n bé gi¸m ®Þnh ®· ®­îc tr×nh bµy trong phÇn nh©n sù, ë ®©y xin ®­îc ®Ò cËp ®Õn vÊn ®Ò t×m kiÕm, l­u tr÷ hå s¬ ®­îc gi¸m ®Þnh. Khi nhËn ®­îc th«ng b¸o cña kh¸ch hµng, c¸n bé gi¸m ®Þnh cã nhiÖm vô t×m l¹i hå s¬, hîp ®ång b¶o hiÓm ®Ó chuÈn bÞ tiÕn hµnh gi¸m ®Þnh. T¨ng c­êng chÊt l­îng trong c«ng t¸c qu¶n lý, l­u tr÷ hå s¬ b»ng mét phÇn mÒm chuyªn dông lµ biÖn ph¸p cÇn thiÕt ®Ó n©ng cao chÊt l­îng qu¶n lý c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm cña PJICO nãi chung vµ cña c¸c ngiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi nãi riªng. N¨m 2002-2003, PJICO ®· trang bÞ thªm hÖ thèng m¸y tÝnh kh¸ hiÖn ®¹i cho c¸c phßng ban, tuy nhiªn nh÷ng m¸y tÝnh nµy chñ yÕu dïng ®Ó so¹n th¶o v¨n b¶n, l­u tr÷ c¸c b¶n chµo phÝ, giíi thiÖu tãm t¾t c¸c nghiÖp vô cña c«ng ty… cßn c«ng t¸c ghi chÐp hîp ®ång b¶o hiÓm, hå s¬ kh¸ch hµng ®­îc lµm thñ c«ng. ViÖc t×m hå s¬ mÊt nhiÒu thêi gian c«ng søc. Bªn c¹nh ®ã, hÖ thèng m¸y tÝnh cßn thiÕu ®ång bé, vÉn cßn nh÷ng m¸y tÝnh ®· cò, tèc ®é xö lý th«ng tin cßn chËm g©y ¶nh h­ëng ®Õn hiÖu qu¶ lµm viÖc.

            TÊt nhiªn ®Ó gi¶i quyÕt nh÷ng vÊn ®Ò trªn kh«ng ph¶i lµ dÔ dµng, nã ®ßi hái ph¶i cã sù ®Çu t­ l©u dµi víi nguån kinh phÝ lín. Do ®ã, PJICO cÇn trÝch mét phÇn chi phÝ qu¶n lý doanh nghiÖp ®Ó ®Çu t­ dÇn dÇn t¹i c¸c v¨n phßng, chi nh¸nh ho¹t ®éng cã hiÖu qu¶ tr­íc sau ®ã tiÕn tíi tin häc hãa toµn c«ng ty.

           Song song víi qu¸ tr×nh trªn lµ viÖc ®µo t¹o cho nh©n viªn c«ng ty nh÷ng kiÕn thøc nhÊt ®Þnh vÒ tin häc, gióp cho viÖc øng dông c«ng nghÖ th«ng tin tiªn tiÕn vµo trong kinh doanh ®¹t hiÖu qu¶ h¬n qua viÖc t×m kiÕm nhanh chãng nh÷ng th«ng tin vÒ c¸c hîp ®ång b¶o hiÓm cÇn thiÕt, nh»m rót ng¾n thêi gian gi¸m ®Þnh xuèng, gi¶i táa t©m lý chê ®îi cho kh¸ch hµng bÞ rñi ro.

           Trong mäi t×nh huèng, c¸n bé gi¸m ®Þnh ph¶i lu«n ®¶m b¶o nguyªn t¾c chÝnh x¸c, kÞp thêi, ®Çy ®ñ…kh«ng chØ sím bï ®¾p nh÷ng mÊt m¸t, thiÖt h¹i vÒ tµi chÝnh cho kh¸ch hµng mµ cßn lµ ®Ó ®¶m b¶o uy tÝn cho c«ng ty trªn thÞ tr­êng. Bªn c¹nh viÖc x©y dùng ®éi ngò gi¸m ®Þnh-båi th­êng cã tr×nh ®é chuyªn m«n, c«ng ty còng ph¶i t¹o mèi quan hÖ tèt ®èi víi c¸c c¬ quan gi¸m ®Þnh ®éc lËp ®Ó cã ®­îc sù phèi hîp, gióp ®ì tõ phÝa hä khi cÇn thiÕt. MÆt kh¸c c«ng ty còng cÇn th­êng xuyªn l­u ý kh¸ch hµng h¬n ®èi víi nh÷ng tæn thÊt thuéc ph¹m vi lo¹i trõ b¶o hiÓm v× trªn thùc tÕ cã rÊt nhiÒu kh¸ch hµng do kh«ng hiÓu thÊu ®¸o ®· khiÕu n¹i c«ng ty. Víi nh÷ng khiÕu n¹i kh«ng ®­îc båi th­êng hoÆc ®­îc båi th­êng víi sè tiÒn thÊp c¸n bé båi th­êng ph¶i cã tr¸ch nhiÖm gi¶i thÝch cÆn kÏ cho kh¸ch hµng vÒ quyÕt ®Þnh ®ã, kh«ng ®­îc ®Ó kh¸ch hµng cã nh÷ng th¾c m¾c hoÆc hiÓu lÇm dï lµ rÊt nhá v× nã cã ¶nh h­ëng ®Õn kh¶ n¨ng t¸i tôc hîp ®ång b¶o hiÓm cña kh¸ch hµng.

           Gi¸m ®Þnh viªn th­êng tiÕn hµnh c«ng viÖc mét c¸ch ®éc lËp nªn nÕu kh«ng cã lËp tr­êng v÷ng vµng, cã chuyªn m«n, cã tè chÊt ®¹o ®øc th× dÔ bÞ sa ng· bëi nh÷ng c¸m dç vËt chÊt nªn ý thøc tr¸ch nhiÖm cña gi¸m ®Þnh viªn lµ vÊn ®Ò cÇn ph¶i ®­îc quan t©m. §Ó ®¶m b¶o tÝnh kh¸ch quan trung thùc trong kh©u gi¸m ®Þnh båi th­êng th× c«ng t¸c kiÓm tra, gi¸m s¸t cña c«ng ty cÇn diÔn ra th­êng xuyªn vµ thùc hiÖn kiªn quyÕt h¬n. Muèn vËy c«ng ty cÇn t¨ng c­êng kiÓm tra, kiÓm so¸t ho¹t ®éng cña gi¸m ®Þnh viªn, xö lý nghiªm kh¾c ®èi víi nh÷ng tr­êng hîp vi ph¹m kû luËt ®ång thêi cã c¸c biÖn ph¸p khen th­ëng kÞp thêi, chÕ ®é ®·i ngé tháa ®¸ng cho nh÷ng gi¸m ®Þnh viªn cã tr¸ch nhiÖm cao trong c«ng viÖc, hoµn thµnh tèt c«ng viÖc ®­îc giao. Cã nh­ vËy míi t¹o ®­îc niÒm tin cho kh¸ch hµng.

           Khi rñi ro thuéc ph¹m vi tr¸ch nhiÖm b¶o hiÓm x¶y ra mµ ng­êi tham gia b¶o hiÓm kh«ng hiÓu râ vÒ thñ tôc lµm giÊy tê dÉn ®Õn thiÕu c¸c chøng tõ cÇn thiÕt lµm c¨n cø cho viÖc tr¶ tiÒn b¶o hiÓm th× viÖc gi¶i quyÕt quyÒn lîi cho hä sÏ bÞ kÐo dµi. §Ó kh¾c phôc t×nh tr¹ng nµy, PJICO nªn sö dông hÖ thèng ®¹i lý b¶o hiÓm trong c«ng t¸c thu thËp hå s¬, chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm nh»m tËn dông hÕt tiÒm n¨ng cña lùc l­îng nµy.

          Sau khi tiÕp nhËn th«ng tin khiÕu n¹i ®ßi båi th­êng cã thÓ ph©n c«ng nhiÖm vô ®i thu thËp c¸c chøng tõ cho chÝnh c¸n bé khai th¸c cña hîp ®ång b¶o hiÓm ®ã. Cã kh¸ nhiÒu thuËn lîi khi ng­êi khai th¸c ®· tiÕp xóc víi kh¸ch hµng tr­íc ®ã nªn dÔ dµng thu thËp nh÷ng th«ng tin cÇn thiÕt còng nh­ h­íng dÉn cho kh¸ch hµng c¸c thñ tôc vµ giÊy tê cÇn thiÕt ®Ó hoµn thµnh hå s¬ khiÕu n¹i.

         §èi víi c«ng t¸c chi tr¶ b¶o hiÓm th× viÖc sö dông lùc l­îng ®¹i lý, céng t¸c viªn b¶o hiÓm sÏ gióp cho c«ng ty ®Òn bï nhanh chãng cho kh¸ch hµng còng nh­ phôc vô kh¸ch hµng t¹i chç, n©ng cao chÊt l­îng kh©u phôc vô kh¸ch hµng. Nh­ng do hÖ thèng nµy qu¸ lín nªn viÖc qu¶n lý cßn gÆp nhiÒu khã kh¨n, nhÊt lµ nÕu ®¹i lý còng tham gia trôc lîi b¶o hiÓm: tiÕn hµnh lËp hå s¬ gi¶ yªu cÇu båi th­êng mµ ng­êi ®­îc b¶o hiÓm kh«ng hay biÕt hay kh«ng thanh to¸n tiÒn kh«ng ®Õn tay kh¸ch hµng th× c«ng ty rÊt khã x¸c minh ®­îc sù viÖc. ChÝnh v× thÕ mµ vÉn cÇn ph¶i cã sù ®iÒu chØnh hÖ thèng ®¹i lý mét c¸ch thÝch hîp. Víi sè l­îng rÊt lín nh­ng mçi céng t¸c viªn, ®¹i lý th­êng chØ khai th¸c ë mét sè nghiÖp vô nhÊt ®Þnh chø kh«ng khai th¸c tÊt c¶, do ®ã cã thÓ ph©n cho c¸c ®¹i lý ë nh÷ng ®Þa bµn lín thµnh nh÷ng nhãm nhá, mçi nhãm sÏ cã mét ng­êi chiô tr¸ch nhiÖm xem xÐt, x¸c nhËn viÖc chi tr¶ cña nhãm m×nh sau ®ã b¸o c¸o víi c¸n bé båi th­êng cña c«ng ty trªn ®Þa bµn ®ã. 

         Trong qu¸ tr×nh thanh to¸n tiÒn b¶o hiÓm cho kh¸ch hµng, c¸n bé båi th­êng cÇn ph¶i gi÷ th¸i ®é nhiÖt t×nh, hßa nh·, c¶m th«ng s©u s¾c víi kh¸ch hµng ®Ó hä hiÓu r»ng c«ng ty thùc sù muèn vµ s½n sµng bï ®¾p nh÷ng mÊt m¸t mµ hä gÆp ph¶i theo cam kÕt trong hîp ®ång b¶o hiÓm nh»m t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho viÖc t¸i tôc hîp ®ång sau nµy. 

5. Chèng gian lËn vµ trôc lîi b¶o hiÓm.

       Hµnh ®éng gian lËn, trôc lîi b¶o hiÓm g©y ¶nh h­ëng rÊt lín kh«ng chØ víi c«ng ty b¶o hiÓm, kh¸ch hµng tham gia b¶o hiÓm mµ cßn ®èi víi c¶ x· héi. Cô thÓ:

         - §èi víi b¶n th©n c«ng ty b¶o hiÓm sÏ lµm t¨ng chi phÝ båi th­êng tæn thÊt vµ g©y ¶nh h­ëng tíi uy tÝn cña c«ng ty.

         - §èi víi kh¸ch hµng tham gia b¶o hiÓm: Nh÷ng kh¸ch hµng tham gia trung thùc sÏ ph¶i g¸nh chÞu ¶nh h­ëng do phÝ b¶o hiÓm t¨ng lªn ®Ó ®ñ bï ®¾p cho nh÷ng thÊt tho¸t do trôc lîi b¶o hiÓm .

         - §èi víi x· héi: hµnh vi gian lËn trôc lîi b¶o hiÓm lµ mét biÓu hiÖn cho sù suy gi¶m ®¹o ®øc x· héi.

            HiÖn nay, viÖc gian lËn vµ trôc lîi b¶o hiÓm ngµy cµng gia t¨ng. §©y lµ mét trong nh÷ng nh©n tè lµm gia t¨ng tû lÖ båi th­êng nªn cã ¶nh h­ëng ®Õn hiÖu qu¶ kinh doanh nghiÖp vô. Do ®ã, chèng gian lËn vµ trôc lîi b¶o hiÓm lµ mét trong nh÷ng yªu cÇu hÕt søc cÊp thiÕt ®èi víi c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi .

            §Ó phßng chèng hiÖn t­îng nµy cÇn ph¶i cã sù phèi hîp gi÷a nhµ n­íc vµ c¸c c«ng ty b¶o hiÓm, cô thÓ lµ:

           - PhÝa nhµ n­íc: cÇn x©y dùng vµ ban hµnh hÖ thèng v¨n b¶n ph¸p luËt ®ång bé, cô thÓ: t¨ng c­êng gi¸m s¸t viÖc tu©n thñ ph¸p luËt cña ng­êi d©n vµ cã nh÷ng h×nh thøc xö ph¹t nghiªm minh ®èi víi nh÷ng tr­êng hîp vi ph¹m.

           +Tu©n thñ nghiªm ngÆt c¸c quy tr×nh khai th¸c b¶o hiÓm, quy tr×nh ®¸nh gi¸ rñi ro, quy tr×nh gi¸m ®Þnh vµ båi th­êng.

           +KiÓm tra hå s¬ vµ ®èi chiÕu x¸c minh: kiÓm tra giÊy yªu cÇu båi th­êng, hå s¬ yªu cÇu båi th­êng lµ mét m¾t xÝch rÊt quan träng trong qu¸ tr×nh gi¶i quyÕt båi th­êng v× tÊt c¶ nh÷ng sai sãt, gian lËn ®Òu xuÊt ph¸t tõ kh©u nµy do nã liªn quan trùc tiÕp ®Õn lîi Ých ng­êi tham gia b¶o hiÓm. Do ®ã viÖc kiÓm tra hå s¬ ®ßi hái ph¶i tû mØ, kü cµng ®Ó cã thÓ ph¸t hiÖn nh÷ng biÓu hiÖn gian lËn. Cã thÓ kiÓm tra mét sè vÊn ®Ò nh­: kiÓm tra sè ngµy n»m viÖn, møc ®é th­¬ng tËt, c¸c phim X-quang… th«ng qua c¸c c¬ së y tÕ, c¸c ®¬n vÞ, xÝ nghiÖp.

           - PhÝa c«ng ty: HiÖn nay, hiÖn t­îng gian lËn vµ trôc lîi b¶o hiÓm ®· trë thµnh tÖ n¹n cÇn ph¶i ®­îc xö lý nghiªm kh¾c. PJICO cÇn ®­a ra c¸c h×nh thøc kû luËt ®èi víi c¸n bé tiÕp tay cho viÖc trôc lîi b¶o hiÓm. Ch¼ng h¹n nh­:

            * §èi víi c¸c tr­êng hîp cã nghi ngê hiÖn t­îng gian lËn ph¶i th«ng b¸o ngay cho c¬ quan chøc n¨ng h÷u quan ®Ó lµm râ sù viÖc.

            * §èi víi ng­êi ®­îc b¶o hiÓm trùc tiÕp trôc lîi b¶o hiÓm qua viÖc lËp chøng tõ gi¶, ®­a hå s¬ quay l¹i ®ßi båi th­êng lÇn thø hai…PJICO cÇn xö lý triÖt ®Ó b»ng c¸ch tõ chèi båi th­êng sau ®ã göi c«ng v¨n vÒ  ®¬n vÞ tham gia b¶o hiÓm. NÕu tiÒn b¶o hiÓm gian lËn qu¸ lín th× nhÊt thiÕt ph¶i truy cøu tr¸ch nhiÖm h×nh sù vÒ téi lõa ®¶o.

          * §èi víi tr­êng hîp gian lËn tõ phÝa c¸c nh©n viªn y tÕ: tr­êng hîp nµy khã ph¸t hiÖn ra bëi v× hä cã chuyªn m«n vÒ y khoa, cung cÊp nh÷ng chøng tõ y tÕ lµm c¨n cø cho viÖc gi¶i quyÕt båi th­êng kh¸ hoµn h¶o. NÕu ph¸t hiÖn chÝnh x¸c, PJICO cã thÓ göi c«ng v¨n vÒ sù viÖc cho cÊp trªn cña ng­êi ®ã, bÖnh viÖn cã thÓ truy cøu tr¸ch nhiÖm h×nh sù nÕu nh­ gi¸ trÞ gian lËn qu¸ lín hoÆc ®­a lªn c¸c ph­¬ng tiÖn ®¹i chóng ®Ó ng¨n ngõa nh÷ng hµnh vi tiÕp theo.

6. §èi víi c¬ quan qu¶n lý nhµ n­íc vÒ b¶o hiÓm

           Trong qu¸ tr×nh s¶n xuÊt kinh doanh, c¸c doanh nghiÖp ®Òu chÞu t¸c ®éng cña nhiÒu yÕu tè trong m«i tr­êng kinh tÕ x· héi. LuËt kinh doanh b¶o hiÓm ra ®êi lµ c¬ së quan träng thiÕt lËp nªn sù qu¶n lý thèng nhÊt trªn thÞ tr­êng b¶o hiÓm ViÖt Nam ®ång thêi t¹o ra m«i tr­êng ph¸p lý cho c¸c doanh nghiÖp triÓn khai kinh doanh b¶o hiÓm. Tuy nhiªn, ®Ó gãp phÇn t¹o ®iÒu kiÖn cho sù ph¸t triÓn cña ngµnh b¶o hiÓm nãi chung vµ b¶o hiÓm con ng­êi nãi riªng, c¬ quan qu¶n lý nhµ n­íc vÒ b¶o hiÓm cÇn quan t©m ®Õn c¸c vÊn ®Ò sau:

          - LuËt kinh doanh b¶o hiÓm còng nh­ c¸c v¨n b¶n h­íng dÉn lÇn ®Çu tiªn ®­îc ban hµnh nªn kh«ng tr¸nh khái nh÷ng thiÕu sãt. V× vËy, trong qu¸ tr×nh triÓn khai ¸p dông, c¸c c¬ quan chuyªn m«n còng nh­ c¸c c¬ quan cã chøc n¨ng cÇn ph¶i th­êng xuyªn theo dâi qu¸ tr×nh  ho¹t ®éng ®Ó ph¸t hiÖn sím c¸c thiÕu sãt, kÞp thêi ®iÒu chØnh. Bªn c¹nh ®ã, nhµ n­íc cÇn cã biÖn ph¸p phæ biÕn réng r·i trªn c¸c ph­¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng trong c¶ n­íc ®Ó c¸c v¨n b¶n ph¸p luËt thËt sù ®i vµo cuéc sèng cña c¸c doanh nghiÖp còng nh­ tÇng líp d©n c­, tr¸nh t×nh tr¹ng luËt ch­a kÞp ®Õn víi ng­êi d©n th× bªn trªn ®· cã sù söa ®æi, ®iÒu chØnh g©y mÊt æn ®Þnh.

           - §Ó tr¸nh sù c¹nh tranh thiÕu lµnh m¹nh, nhµ n­íc nªn cã nh÷ng quy ®Þnh vÒ luËt ph¸p phï hîp, kÞp thêi ®Ó b¶o vÖ c¸c doanh nghiÖp trong qu¸ tr×nh c¹nh tranh còng nh­ gãp phÇn chèng hiÖn t­îng gian lËn vµ trôc lîi b¶o hiÓm.

            KhiÕu n¹i vµ gi¶i quyÕt khiÕu n¹i lµ c«ng viÖc tÊt yÕu ph¶i tån t¹i trong kinh doanh b¶o hiÓm. §ã lµ mét kªnh ph¶n håi cña kh¸ch hµng ®èi víi ho¹t ®éng cña doanh nghiÖp b¶o hiÓm. Do ®ã, ®Ó ph¸t huy nh÷ng mÆt tÝch cùc cña khiÕu n¹i vµ ng¨n chÆn nh÷ng hµnh vi l¹m dông khiÕu n¹i ®Ó thùc hiÖn nh÷ng môc ®Ých c¸ nh©n vµ ®Ó c¹nh tranh kh«ng lµnh m¹nh, Bé tµi chÝnh ®· ra quyÕt ®Þnh sè 1258/1998/Q§-BTC vÒ viÖc ban hµnh Quy chÕ tiÕp d©n, nhËn vµ gi¶i quyÕt ®¬n khiÕu n¹i, tè c¸o cña c«ng d©n trong ngµnh tµi chÝnh ®ang cã hiÖu lùc ph¸p lý. ViÖc gi¶i quyÕt khiÕu n¹i b¶o hiÓm vÉn ®­îc nh×n nhËn ®¸nh gi¸ d­íi gãc ®é qu¶n lý nhµ n­íc vµ theo thñ tôc hµnh chÝnh, song nã ®· gióp doanh nghiÖp b¶o hiÓm cã c¬ së ph¸p lý, dÔ dµng h¬n trong viÖc gi¶i quyÕt nh÷ng tr­êng hîp ®ßi båi th­êng cã khiÕu kiÖn.

           - Ngoµi ra nhµ n­íc nªn thµnh lËp quü hç trî ph¸t triÓn sù nghiÖp b¶o hiÓm ViÖt Nam trong ®ã cÇn quan t©m ®Õn viÖc hç trî kinh phÝ ®µo t¹o chuyªn viªn gi¸m ®Þnh, cã ch­¬ng tr×nh ®µo t¹o phï hîp, ®¶m b¶o trang bÞ ®Çy ®ñ kiÕn thøc cho sinh viªn chuyªn ngµnh b¶o hiÓm t¹i c¸c tr­êng ®¹i häc…
           Bªn c¹nh sù hç trî cña nhµ n­íc, c¸c c¬ quan qu¶n lý nhµ n­íc vÒ søc kháe con ng­êi nh­ bé y tÕ cÇn cã sù phèi hîp chÆt chÏ víi c¸c doanh nghiÖp b¶o hiÓm trong ®ã cã PJICO ®Ó ®¶m b¶o sù an toµn vÒ tÝnh m¹ng søc kháe cña ng­êi d©n, ®¶m b¶o hç trî cho hä phÇn nµo ®Ó gi¶i quyÕt ®­îc nh÷ng thiÖt h¹i vÒ mÆt tµi chÝnh do rñi ro g©y ra.

           Do thêi gian tiÕp cËn víi thùc tÕ ng¾n, sù nhËn thøc cßn bÞ giíi h¹n vÒ tr×nh ®é nªn nh÷ng ý kiÕn ®ãng gãp trong chuyªn ®Ò nµy chØ mang tÝnh chÊt kh¸i qu¸t. §Ó cã thÓ ¸p dông thùc tÕ vµo ho¹t ®éng kinh doanh, PJICO cÇn ph¶i cã sù ®Çu t­ nghiªn cøu cô thÓ vµ s©u s¾c h¬n. Muèn ®¹t ®­îc thµnh c«ng c¸c gi¶i ph¸p trªn ®ßi hái ph¶i ®­îc phèi hîp linh ho¹t do chóng cã mèi quan hÖ qua l¹i, bæ sung vµ t¸c ®éng lÉn nhau. §ãng gãp phÇn nµo cho sù ph¸t triÓn vµ sù gia t¨ng thÞ phÇn c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi t¹i c«ng ty trong thêi gian tíi lµ môc ®Ých mµ chuyªn ®Ò nµy muèn h­íng tíi. Hy väng cïng víi sù ph¸t triÓn cña thÞ tr­êng b¶o hiÓm ViÖt Nam, PJICO sÏ kh«ng ngõng lín m¹nh, trë thµnh mét c«ng ty b¶o hiÓm cã uy tÝn hµng ®Çu trªn thÞ tr­êng.

KÕt luËn

           Víi sù ®ãng gãp to lín cña m×nh, kh«ng ai cã thÓ phñ nhËn ®­îc vai trß quan träng cña b¶o hiÓm nãi chung vµ c¸c nghiÖp vô con ng­êi nãi riªng. §êi sèng cµng n©ng cao th× con ng­êi cã nhu cÇu t×m ®Õn víi c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi ngµy cµng nhiÒu. Lùa chän s¶n phÈm cña mét c«ng ty b¶o hiÓm ng­êi mua kh«ng chØ c¨n cø vµo phÝ b¶o hiÓm mµ cßn so s¸nh vÒ chÊt l­îng dÞch vô trong ®ã c«ng t¸c gi¸m ®Þnh, chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm lµ yÕu tè chñ yÕu cÊu thµnh ®Ó ®¸nh gi¸ chÊt l­îng dÞch vô ®ã.

            Qua 9 n¨m tån t¹i ho¹t ®éng vµ ph¸t triÓn kh«ng ngõng, c«ng ty PJICO lu«n lu«n ý thøc ®­îc vai trß ®Æc biÖt cña c¸c c«ng t¸c gi¸m ®Þnh båi th­êng, coi ®ã lµ nhiÖm vô träng t©m hµng ®Çu trong ho¹t ®éng kinh doanh cña m×nh, coi ®©y kh«ng chØ thuÇn tóy lµ vÊn ®Ò ®Òn bï tµi chÝnh mµ cßn lµ sù quan t©m, chia sÎ t×nh c¶nh khã kh¨n mçi khi kh¸ch hµng kh«ng may gÆp rñi ro. Hµng n¨m t¹i PJICO ®· gi¶i quyÕt båi th­êng nhanh chãng hµng ngh×n vô tæn thÊt, tai n¹n, gãp phÇn æn ®Þnh ®êi sèng x· héi. Tuy nhiªn, bªn c¹nh nh÷ng thµnh qu¶ ®· ®¹t ®­îc, c«ng t¸c gi¸m ®Þnh båi th­êng còng kh«ng thÓ tr¸nh khái nh÷ng thiÕu sãt vµ h¹n chÕ nhÊt ®Þnh cÇn ®­îc kh¾c phôc kÞp thêi ®Ó c«ng t¸c nµy ph¸t huy hÕt t¸c dông cña nã.

            Lµ mét c«ng ty cã tuæi ®êi trÎ song PJICO ®· vµ ®ang x©y dùng ®­îc mét ®éi ngò c¸n bé b¶o hiÓm vµ c¸n bé gi¸m ®Þnh båi th­êng cã tr×nh ®é chuyªn m«n cao víi tinh thÇn lµm viÖc h¨ng say. §éi ngò c¸n bé nµy ®· gióp PJICO gÆt h¸i ®­îc kh¸ nhiÒu thµnh c«ng tuy nhiªn ®Ó ®¹t ®­îc c¸c môc tiªu kinh doanh ®Ò ra trong thêi gian tíi PJICO nªn tÝch cùc ®Çu t­ vÒ chiÒu s©u cho c¸c c¸n bé cña m×nh.


ThÞ tr­êng tiÒm n¨ng cña c¸c nghiÖp vô b¶o hiÓm con ng­êi cßn rÊt réng lín, hy väng r»ng víi sù tÝch cùc ®iÒu chØnh vµ hoµn thiÖn h¬n n÷a c«ng t¸c gi¸m ®Þnh vµ båi th­êng trong sù phèi hîp nhÞp nhµng víi c¸c kh©u kh¸c nh­ khai th¸c, ®Ò phßng h¹n chÕ tæn thÊt, qu¶ng c¸o…PJICO sÏ ®¹t ®­îc nhiÒu thµnh c«ng v­ît bËc trong mét kho¶ng thêi gian kh«ng xa n÷a.
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BHCN PNT: B¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä

BHXH, BHYT: B¶o hiÓm x· héi, b¶o hiÓm y tÕ

BHTM: B¶o hiÓm th­¬ng m¹i

DNBH: Doanh nghiÖp b¶o hiÓm

BHHS: B¶o hiÓm häc sinh

BHKHCN: B¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi

BHTNCN 24/24: B¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi 24/24

BHDL: B¶o hiÓm du lÞch

BHTCNV&PT: B¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt

§KBH: §iÒu kiÖn b¶o hiÓm

TLBH: Trôc lîi b¶o hiÓm

Phô lôc

Phô lôc 1: BiÓu phÝ vµ sè tiÒn b¶o hiÓm cña hiÓm sinh m¹ng

(Ban hµnh theo quyÕt ®Þnh sè 349/TCBH ngµy 10/08/1992 cña Bé Tr­ëng Bé Tµi ChÝnh).

1. Sè tiÒn b¶o hiÓm tïy theo sù lùa chän cña ng­êi tham gia b¶o hiÓm tõ 500.000 ®ång- 5.000.000 ®ång (c¸c møc 500.000, 1.000.000, 2.000.000, 3.000.000, 4.000.000, 5.000.000 ®ång).

2. PhÝ b¶o hiÓm 1 ng­êi/ n¨m quyÕt ®Þnh theo tû lÖ % trªn sè tiÒn b¶o hiÓm cho tõng nhãm tuæi nh­ sau:

	Nhãm tuæi
	Tû lÖ phÝ b¶o hiÓm (%)

	16-40
	0,34

	41-60
	1,3

	61-70
	3,85

	71-75
	6,82

	76-80
	9,82

	81-85
	14,04

	Trªn 85
	22,95


       Phô lôc 2: B¶ng tû lÖ tr¶ tiÒn phÉu thuËt (trÝch)
(KÌm theo c«ng v¨n sè 360/PHH-96 ngµy 20/04/1996 cña PJICO)

	Bé phËn phÉu thuËt
	Tû lÖ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm

	1. N·o: LÊy bá u n·o

            C¾t bá b¸n cÇu n·o
	45-75%

56-67%

	2. M¾t:  KÕt m¹c

Gi¸c m¹c: KhoÐt bá th­¬ng tæn

Nh·n cÇu: LÊy bá cã ghÐp ®én
	1%

5-11%

23-30%

	3. Tai mòi häng

Tai:    C¾t bá ®­êng rß lu©n nhÜ

           Më cöa sæ                

Mòi:    §èt sinh thiÕt PNS

            LÊy bá dÞ vËt trong mòi

Häng:  Më thanh qu¶n lÊy u

            C¾t Amidan cã/ kh«ng kÌm theo n¹o VA
	4-6%

32-40%

1%

4-7%

20-30%

3-8%

	4. Tim: C¾t u trong tim cã lµm nèi t¾t

Van tim: Më réng van tim ®¬n thuÇn

                §Æt van ®¬n

§éng m¹ch vµnh: Th¾t ®éng m¹ch

                              Cã kÌm nèi t¾t
	45-55%

35-40%

60-72%

24-31%

50-62%

	5. G·y x­¬ng:

Chi trªn

Chi d­íi:

                X­¬ng ®ïi: chØnh kÝn x­¬ng g·y

                Cæ ch©n: chØnh kÝn
	5-8%

10-13%

4-6%


                    Danh s¸ch c¸c b¶ng biÓu

10. B¶ng 1: Tû lÖ phÝ b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi 24/24

11. B¶ng 2: Tû lÖ phÝ b¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi

12. B¶ng 3: Danh s¸ch c¸c cæ ®«ng chÝnh cña PJICO vµ tû lÖ vèn gãp

13. H×nh 1: C¬ cÊu tæ chøc bé m¸y PJICO

14. B¶ng 4: Doanh thu cña PJICO (1999-2003)

15. H×nh 2: §å thÞ doanh thu cña PJICO (1999-2003)

16. B¶ng 5: Tû träng doanh thu phÝ  tõ c¸c nghiÖp vô BHCN PNT 

17. B¶ng 6: HiÖu qu¶ kinh doanh c¸c nghiÖp vô BHCN PNT 

18. B¶ng 7: T×nh h×nh chi tr¶ tiÒn b¶o hiÓm nghiÖp vô BHCN PNT 

12. B¶ng 8: T×nh h×nh chi tr¶ c¸c nhãm s¶n phÈm BHCN PNT 

13. B¶ng 9: Sè tiÒn chi tr¶ b×nh qu©n mçi vô hµng n¨m c¸c nghiÖp vô BHCN PNT 

14. B¶ng 10: T×nh h×nh trôc lîi b¶o hiÓm trong BHCN PNT n¨m 2003

15. H×nh 3: §å thÞ tæng phÝ b¶o hiÓm phi nh©n thä qua c¸c n¨m

Môc lôc

Lêi nãi ®Çu

Danh môc b¶ng biÓu

Danh môc c¸c tõ viÕt t¾t 
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1
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1
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6
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12
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14
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21
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64

I. §Æc ®iÓm thÞ tr­êng b¶o hiÓm phi nh©n thä ViÖt Nam vµ ph­¬ng h­íng ho¹t ®éng cña c«ng ty trong thêi gian tíi 
64

1. §Æc ®iÓm thÞ tr­êng b¶o hiÓm phi nh©n thä ViÖt Nam 
64

2. Ph­¬ng h­íng ho¹t ®éng cña c«ng ty
67

II. Mét sè gi¶i ph¸p 
69

1. §èi víi c«ng t¸c nghiÖp vô 
70
2. T¹o lËp mèi quan hÖ víi c¸c ban ngµnh vµ kh¸ch hµng 
72
2.1. Thùc hiÖn tèt mèi quan hÖ víi kh¸ch hµng  .....
72
2.2. Mèi quan hÖ víi c¸c cÊp ngµnh liªn quan 
74
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Phô lôc

Tµi liÖu tham kh¶o 
C¸c  tµi  liÖu  tham  kh¶o
1. Gi¸o tr×nh b¶o hiÓm, Nhµ xuÊt b¶n thèng kª Hµ Néi, 2000 Chñ biªn PGS-TS Hå Sü Sµ.

2. Gi¸o tr×nh qu¶n trÞ kinh doanh b¶o hiÓm, Nhµ xuÊt b¶n thèng kª Hµ Néi, 2003 Chñ biªn TS NguyÔn V¨n §Þnh.

3. QuyÕt ®Þnh sè 256/TC/Q§BH ngµy 22/7/1991- Bé tr­ëng Bé Tµi chÝnh ban hµnh quy t¾c, ®iÒu kho¶n vµ biÓu phÝ b¶o hiÓm häc sinh.

4. QuyÕt ®Þnh sè 391/TC/Q§BH ngµy 20/8/1991- Bé tr­ëng Bé Tµi chÝnh ban hµnh quy t¾c, ®iÒu kho¶n vµ biÓu phÝ b¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi.

5. QuyÕt ®Þnh sè 466/TC/Q§BH ngµy 2/7/1993- Bé tr­ëng Bé Tµi chÝnh ban hµnh quy t¾c, ®iÒu kho¶n vµ biÓu phÝ b¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt.

6. QuyÕt ®Þnh sè 06/TC/Q§BH ngµy 2/1/1993- Bé tr­ëng Bé Tµi chÝnh ban hµnh quy t¾c, ®iÒu kho¶n vµ biÓu phÝ b¶o hiÓm du lÞch.

7. LuËn v¨n c¸c kho¸ 40, 41.

8. Tµi liÖu do PJICO cung cÊp.

9. Website: www.pjico.com.vn.

10. T¹p chÝ b¶o hiÓm, Thêi b¸o kinh tÕ ViÖt Nam, Th«ng tin thÞ tr­êng b¶o hiÓm vµ t¸i b¶o hiÓm vµ c¸c tµi liÖu kh¸c.

Danh môc c¸c tõ viÕt t¾t

BHCN PNT: B¶o hiÓm con ng­êi phi nh©n thä

BHXH, BHYT: B¶o hiÓm x· héi, b¶o hiÓm y tÕ

BHTM: B¶o hiÓm th­¬ng m¹i

DNBH: Doanh nghiÖp b¶o hiÓm

BHHS: B¶o hiÓm häc sinh

BHKHCN: B¶o hiÓm kÕt hîp con ng­êi

BHTNCN 24/24: B¶o hiÓm tai n¹n con ng­êi 24/24

BHDL: B¶o hiÓm du lÞch

BHTCNV&PT: B¶o hiÓm trî cÊp n»m viÖn vµ phÉu thuËt

§KBH: §iÒu kiÖn b¶o hiÓm

TLBH: Trôc lîi b¶o hiÓm

Phô lôc

Phô lôc 1: BiÓu phÝ vµ sè tiÒn b¶o hiÓm cña hiÓm sinh m¹ng

(Ban hµnh theo quyÕt ®Þnh sè 349/TCBH ngµy 10/08/1992 cña Bé Tr­ëng Bé Tµi ChÝnh).

1. Sè tiÒn b¶o hiÓm tïy theo sù lùa chän cña ng­êi tham gia b¶o hiÓm tõ 500.000 ®ång- 5.000.000 ®ång (c¸c møc 500.000, 1.000.000, 2.000.000, 3.000.000, 4.000.000, 5.000.000 ®ång).

2. PhÝ b¶o hiÓm 1 ng­êi/ n¨m quyÕt ®Þnh theo tû lÖ % trªn sè tiÒn b¶o hiÓm cho tõng nhãm tuæi nh­ sau:

	Nhãm tuæi
	Tû lÖ phÝ b¶o hiÓm (%)

	16-40
	0,34

	41-60
	1,3

	61-70
	3,85

	71-75
	6,82

	76-80
	9,82

	81-85
	14,04

	Trªn 85
	22,95


       Phô lôc 2: B¶ng tû lÖ tr¶ tiÒn phÉu thuËt (trÝch)
(KÌm theo c«ng v¨n sè 360/PHH-96 ngµy 20/04/1996 cña PJICO)

	Bé phËn phÉu thuËt
	Tû lÖ tr¶ tiÒn b¶o hiÓm

	1. N·o: LÊy bá u n·o

            C¾t bá b¸n cÇu n·o
	45-75%

56-67%

	2. M¾t:  KÕt m¹c

Gi¸c m¹c: KhoÐt bá th­¬ng tæn

Nh·n cÇu: LÊy bá cã ghÐp ®én
	1%

5-11%

23-30%

	3. Tai mòi häng

Tai:    C¾t bá ®­êng rß lu©n nhÜ

           Më cöa sæ                

Mòi:    §èt sinh thiÕt PNS

            LÊy bá dÞ vËt trong mòi

Häng:  Më thanh qu¶n lÊy u

            C¾t Amidan cã/ kh«ng kÌm theo n¹o VA
	4-6%

32-40%

1%

4-7%

20-30%

3-8%

	4. Tim: C¾t u trong tim cã lµm nèi t¾t

Van tim: Më réng van tim ®¬n thuÇn

                §Æt van ®¬n

§éng m¹ch vµnh: Th¾t ®éng m¹ch

                              Cã kÌm nèi t¾t
	45-55%

35-40%

60-72%

24-31%

50-62%

	5. G·y x­¬ng:

Chi trªn

Chi d­íi:

                X­¬ng ®ïi: chØnh kÝn x­¬ng g·y

                Cæ ch©n: chØnh kÝn
	5-8%

10-13%

4-6%


P. T¸i b¶o hiÓm





VPBH chi nh¸nh miÒn nam





Tæng gi¸m ®èc





Phã TG§





Phã TG§





P.BH hµng h¶i





P. Tæng hîp





P.Båi th­êng





P.KÕ to¸n





P. Tæ chøc





P.BH phi hµng h¶i





P.BH tµi s¶n





VPBH phÝa b¨c +miÒn trung





P.§Çu t­ tÝn dông





Ban thanh tra ph¸p chÕ





Tæng ®¹i lý, ®¹i lý, céng t¸c viªn b¶o hiÓm





§¹i héi cæ ®«ng





Héi ®ång qu¶n trÞ





H×nh 3: 
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