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资料部分文字内容：


第一章总则第一条为全面落实《关于实施车险综合改革的指导意见》精神，贯彻以人民为中心的发展思想，深化车险市场供给侧结构性改革,持续提升行业车险服务能力和服务水平，特制定本指引。第二条本指引所称增值服务是指:在中国保险行业协会机动车商业保险示范条款（2020版）附加机动车增值服务特约条款或中国保险行业协会新能源汽车商业保险示范条款(试行)附加新能源汽车增值服务特约条款中列明的道路救援服务、车辆安全检测、代为驾驶服务、代为送检服务共四项增值服务。
第三条各经营车险业务的保险公司(以下简称“保险公司”),应遵循依法合规、数据真实、尽力而为、量力而行的服务原则，结合自身实际向被保险人或其允许的驾驶人(以下简称“驾驶人”)提供增值服务。第二章业务流程第四条保险公司应规范增值服务销售行为，承保时应向投保人明确说明增值服务内容和注意事项，重点突出服务次数、服务范围、服务标准等与利益密切相关的内容，尤其要对增值服务免责事项做出足以引起投保人注意的提示和说明。第五条保险公司应根据增值服务自身特点，建立有别于传统车险理赔的增值服务受理和理赔流程。在实践中持续优化服务流程,简化服务手续，规范服务动作，提升服务能力，切实为客户提供便捷、高效的增值服务。
第六条保险公司应建立完善的增值服务案件费用结算机制。增值服务案件不影响NCD浮动。增值服务案件应逐案处理，逐案核算，以反映真实的赔付情况。增值服务费用批量支付增值服务供应商的，应与增值服务案件逐案匹配，禁止通过增值服务套取费用。第七条保险公司应加大处理增值服务投诉的岗位人员配备，完善投诉处理工作责任制。要规范投诉处理程序，严格处理时限，提高处理效率，及时解决客户的合理诉求。当发生争议时，应按照通常理解予以解释，有两种以上解释的，应做出有利于被保险人的解释。第三章管理体系第九条保险公司应加大增值服务信息系统建设力度，做好保险公司、增值服务供应商以及客户三方衔接。
要强化申请登记、服务、结算等关键环节的管理和监控，实现对服务全流程的有效管控。鼓励运用数字化技术、移动方式，为客户搭建线上化服务平台，方便客户通过多渠遒获得服务支持，掌握服务进程。要加强数据积累，为提高服务效率、防范风险提供数据支持。第九条保险公司应加大增值服务信息系统建设力度，做好保险公司、增值服务供应商以及客户三方衔接。要强化申请登记、服务、结算等关键环节的管理和监控，实现对服务全流程的有效管控。鼓励运用数字化技术、移动方式，为客户搭建线上化服务平台，方便客户通过多渠遒获得服务支持，掌握服务进程。
要加强数据积累，为提高服务效率、防范风险提供数据支持。第十条增值服务供应商代表保险公司为客户提供服务的,保险公司要科学制定服务外包制度，完善与增值服务供应商的合作机制，明确增值服务外包范围、内容和方式,处理好服务外包和自主服务的关系，严格控制服务外包风险。
第四章服务规范第十一条中国保险行业协会机动车商业保险示范条款（2020版）附加机动车增值服务特约条款或中国保险行业协会新能源汽车商业保险示范条款(试行）附加新能源汽车增值服务特约条款，包括道路救援服务特约条款、车辆安全检测特约条款、代为驾驶服务特约条款、代为送检服务特约条款共四个独立的特约条款，投保人可以选择投保全部特约条款，也可以选择投保其中部分特约条款。保险人依照保险合同的约定,按照承保的特约条款分别提供增值服务。鼓励各保险公司在服务规范的基础上，为客户提供更快、更优、更全的服务。
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