






















中   華   民   國 ○ 年 ○ 月 ○ 日
             ○○○農(漁)會
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壹、農會(漁會)簡介
一、發展沿革：
二、組織架構：
三、本會首長：
四、最近一年財務狀況：例如資產負債情形、資本適足率、資產品質(如逾期放款比率、呆帳覆蓋率、存放比率等)。
五、農業保險業務經營情形：(請勾選)
(一)有無辦理政策性農業保險
      (釋迦收入保險、香蕉收入保險、家畜保險)
(二)有無協助銷售其他農業(商業)保單
      (品項：___________________________________)
(三)尚未辦理農業保險業務
貳、農業保險業務之配置與人員訓練
一、本會預定營業之部門別及組織架構：(請勾選)
保險部 推廣部 ________

理賠人員○人

銷售人員○人


客服人員○人

核保人員○人
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二、教育訓練：(請勾選)
 (一)辦理農業保險業務人員已參加主管機關舉辦之農業保險相關教育訓練及課程_____人(檢附佐證資料)。
 (二)辦理農業保險損失認定之勘損人員，符合主管機關規定之資格或參加主管機關指定機構辦理之訓練，並取得證書___人(檢附佐證資料)。
 (三)其他：農業保險業務相關人員預計於未來1年內參加主管機關(或本會專責單位，或其他金融專業機構)辦理之農業保險相關教育訓練或課程。
參、農業保險業務之資訊傳遞作業
    本會具備有效辦理農業保險業務之電腦系統連線之網路軟、硬體設備，可隨時與主管機關或其他指定機構(如財團法人農業保險基金、中華民國農會等)辦理資料介接。
肆、會計處理程序及內部稽核制度
一、會計處理程序：
(一)設立獨立會計，並成立專戶：為使本會擔任保險人辦理農業保險業務，與其他業務有所區隔，應設立獨立會計，記載各品項農業保險之業務及財務狀況，並成立專戶，依品項分帳管理；專戶資金專款專用於各品項之農業保險理賠、管理費用、業務查核等，且各品項間不得流用。
(二)會計帳務：
1.基層農會
(1)承保
借：庫存現金、存放行庫或內部往來(農民自繳)
     貸：代收款項－○○保險
(2)理賠
A.理賠金額超過承保農會收取保費時，超過部份由全國農會○○保險專戶匯款補足(若全國農會保險專戶準備金不足時，由農業部預算或農業保險基金補助)。
借：存放行庫 (全國農會匯款)
  貸：代收款項－○○保險
理賠農民
借：代收款項－○○保險
貸：存放行庫或內部往來
B.理賠金額未超過承保農會收取保費
理賠農民
借：代收款項－○○保險
貸：存放行庫或內部往來
剩餘保費彙繳至全國農會專戶
借：代收款項－○○保險
  貸：存放行庫或內部往來


C.全國農會撥付○○保險管理費
借：存放行庫或內部往來(全國農會匯款)
  貸：雜項收入
2.直轄市及縣(市)農會部份
  全國農會撥付○○保險管理費
借：存放行庫或內部往來(全國農會匯款)
  貸：雜項所入
3.全國農會
(1)收到中央主管機關補助款
借：存放行庫
  貸：代管款項－○○保險
(2)收到縣(市)政府補助款
借：存放行庫
  貸：代管款項－○○保險
(3)理賠
A.理賠金額超過承保農會收取保費時，超過部份由全國農會○○保險專戶匯款補足(若全國農會保險專戶準備金不足時，由農業部預算或農業保險基金補助)。
借：代管款項－○○保險
  貸：存放行庫
B.理賠金額未超過承保農會收取保費時，承保農會應將理賠後剩餘保費彙繳至全國農會專戶。
借：存放行庫
  貸：代管款項－○○保險
C.無理賠時，承保農會應將所收保費全數繳至全國農會專戶。
借：存放行庫
  貸：代管款項－○○保險
(4)全國農會撥付○○保險管理費
借：存放行庫
  貸：雜項所入


二、內部稽核制度：
(一)農業保險業務之查核：
1.本會○○股(部)為辦理本項業務，應編定計畫表，提經會員(代表)大會決議通過，並獲主管機關許可。
2.本會辦理核保、理賠業務之相關人員，最近五年內不曾涉及不法或其他不誠信、不正當之行為經刑事判決確定者。
3.本會辦理內部控制及稽核制度：(請勾選)
(1)由單位主管指派非原經辦人員辦理，並事先保密。
(2)已開立農保專戶；預計於○年○月前開立專戶。
 (3)每年辦理自行查核○次、一般查核○次、專案查核○次。
(二)編制工作底稿及自行查核報告：
1.自行查核人員編制工作底稿並作成自行查核報告，自行查核報告經單位主管核章後陳報總幹事，如有違反法令規章之缺失事項，將提報理事會討論具體改善辦法，作成決議，立即執行，並由監事會監察。
2.上揭工作底稿及書面報告，本會至少留存5年。
[bookmark: _GoBack](三)建立適當的傳達、諮詢及溝通管道：本會為辦理農業保險業務，業已建立清楚適當之法令規章傳達、諮詢及溝通管道，使員工對於法令規章之疑義得以迅速釐清。
伍、農業保險申訴爭議處理機制
一、農業保險客訴案件，係指客戶對本會的服務、產品、收費、作業流程或效率等事項之處理不滿意，透過下列管道提出申訴經本會受理者：
(一)公民營機構(例如：農業部、金管會、行政院消保官、民意機關、財團法人金融消費評議中心等機構)函轉來文或來電。
(二)網站意見信箱、粉絲專頁客戶留言。
(三)客戶投書。
(四)各營業單位受理之客訴案件。
(五)其他單位函轉來文或來電。
二、本會○○股(部)為農業保險客訴案件之彙整單位，其應按季統計客訴案件，並陳報總幹事。
三、農業保險客訴案件之處理流程如下：
(一)主管機關、其他機關函轉之客訴案件或客戶投書，由會務部收文後依公文類別及案情輕重，訂定處理期限後送○○部辦理，並由○○部設簿登記列管追蹤其處理情形。
(二)網站意見信箱客戶留言，由○○股(部)依申訴內容送○○部辦理，並由○○部設簿登記列管追蹤其處理情形。
(三)各營業單位受理之客訴案件及主管機關或其他機關來電轉介之客訴案件，受理人員應依申訴內容填寫「客戶申訴案件處理報告單」(如附件)於受理當日送○○部列管追蹤其處理情形。
四、農業保險客訴案件應依表列時限處理完成：
	等級
	客  訴  範  圍
	時 限
（營業日）
	處 理 單 位

	A
	1.嚴重影響本公司聲譽或須支付賠償金者。
2.客訴具體且嚴重違反作業規定者。
	5日
	○○部

	B
	1.客戶權益可能或已受損者。
2.明顯違反作業規定者。
3.客訴經主管機關或媒體函轉或反應者。
	4日
	○○部

	C
	1.服務不周或缺失。
2.作業疏失情節輕微者。
	4日
	○○部

	D
	1.無具體內容，或未具姓名或地址者。
2.經查證所留姓名等資料偽冒不實者。
3.同一事由已回覆，仍一再申訴者。
4.無關本公司業務，無理攻訐者。
	不予處理，登記備查。
	○○部


五、農業保險客訴案件，經判定屬等級A或客訴事實涉跨單位而無處理共識之案件，須立即陳報總幹事，並於5個營業日內將處理結果回覆申訴人，如由主管機關或其他機關函轉者，亦應副知主管機關或其他機關。
六、農業保險客訴案件需再收集或參酌相關單位提供之資料致無法於規定期限內結案者，或屬案情複雜無法於期限內辦理結案者，應告知○○部主管報告總幹事核准延長辦理時間，並將理由告知申訴人及會知受理單位。
七、農業保險客訴案件既經受理後，○○部應列管追蹤個案之處理進度，至結案為止。
八、本會辦理農業保險業務，若與被保險人就同一保險爭議事件提出申訴及申請調處，本會於接獲爭議處理機構之書面通知時，停止申訴處理，並於十個工作日內將該保險爭議事件移交爭議處理機構處理。

九、本會應針對農業保險客訴案件發生原因，做如下之因應措施，以避免農業保險客訴案件重複發生：
(一)客訴案件具體且嚴重影響本會信譽或嚴重違反作業規定或已造成客戶損失者，本會得視客訴情節輕重，對失職人員議處。
(二)客訴案件係因作業人員態度不當所致，本會應加強要求所屬同仁注意服務禮貌及對失職人員列入年終考核之重要參考。
(三)客訴案件係因作業人員不諳規定所致，本會應重申有關作業規定，並加強教育訓練。
(四)客訴案件係因本會之規定不合時宜或作業程序較為繁瑣所致，本會應檢討相關規定或作業程序，如有必要應予修訂，以提升服務品質。
十、農業保險客訴案件之內容、處理過程及回覆結果之紀錄應專卷留存備查，保存期限五年。
十一、如有未盡事宜，悉依本會有關規定辦理。


附件：客戶申訴案件處理報告單
	客戶申訴案件處理報告單

	項目                                         
	內容

	申 請 人
	姓名(或名稱)：
身分證字號(或營利事業統一編號)：
出生年月日：
戶籍地址：
通訊地址：
職業：
電話/手機：
傳真：
電子郵件：

	申訴主旨
	日期：

主旨：


	案由說明
	







	主要訴求
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