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災難中的援手—
住宅地震保險理賠作業機制

民國 88 年 921 南投集集大地震的浩劫，喚起了臺灣社

會對地震災害的深刻認識，同時體會到對巨大的天然災害

建立未雨綢繆機制的重要性，住宅地震保險制度就在這樣

的機緣下，由政府迅速推動建立起來。在一個與整個社會

裡絕大多數人都會產生關聯，在極為困難無助的時候可能

需要到它，而其能否成功發揮作用乃繫於此制度各個環節

周密精巧的設計與銜接，參與其建立開展的人員，莫不懷

抱著高度的使命感和敬謹的任事態度，本人十分幸運，在

住宅地震保險制度建制初期，有機會到主其事的地震保險

基金服務，如今雖然退休，仍欣見其各項體制在與事諸君

力求精進下而益臻完備，巨災補償能力更為雄厚。

政策性住宅地震保險制度的精神，在於重大地震災害

發生時對受災民眾的重大住宅損失給予及時合理補償，以

安定民心、維持社會穩定。因此，理賠機制是否能簡明、

迅速、公平、合理、確實，在無法預期的地震等巨災發生

時，完成這一補償任務，即為設計時的最高指導原則。今

天，讓我們來檢視一下已成形的住宅地震保險理賠機制是

否含括並滿足了這些原則。

制  度  特  色

薄慶容      
財團法人住宅地震保險基金前總經理      



TREIF 2002-201283 TREIF 2002-2012

一、背景說明

民國 88 年 921 集集大地震後，政府對於地震損害之安遷救助標

準為房屋全倒或半倒以上給予一定金額之救助金。本保險建制之初，

理賠基礎遂參考政府救助標準包括實質全損或推定全損，其全損定義

為「…經政府機關、專門之建築、結構、土木及大地等技師公會出具

證明鑑定或經合格之評估人員評定為不堪居住必須拆除重建（實質全

損）、或非經修建不能居住且修復費用為重建費用百分之五十以上者

（推定全損）」。

建制伊始百事待興，地震保險基金考量建立理賠機制時間緊迫，遂

依據內政部營建署 93 年版「震災後危險建築物緊急鑑定作業人員講習

會教材」中之震後住宅建築物緊急鑑定表，制訂「住宅地震保險建築

物損失評估表」作為本保險理賠評定之標準，主要因為該緊急鑑定表

所要鑑定之建築物狀況，與本保險建制時之全損理賠定義相符。

然內政部營建署自 95 年起修訂上述教材，震後住宅建築物緊急鑑

定表著重於建築物是否對民眾生命造成危險，與本保險理賠標準已呈

分岐，無法再行援用。地震保險基金乃另起爐灶，開始自行制訂本保

險理賠評定之方式與各項理賠作業機制，並於 97 年檢討「住宅地震

保險危險分散機制實施辦法」時，為使全損之定義更臻明確，及鑑於

規範建築師與土木、結構及大地技師之法源依據分別為建築師法及技

師法兩者並不相同，乃將本保險全損理賠修正為：所謂全損，係經政

府機關通知拆除、命令拆除、或逕予拆除，或經本保險合格評估人員

評定、或經建築師公會或結構、土木、大地等技師公會鑑定為不堪居

住必須拆除重建、或非經修建不能居住且修復費用為重置成本 50% 以

上。

民國 100 年檢討「住宅地震保險危險分散機制實施辦法」時，為
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提升本保險理賠效率、減少理賠爭議，且考量當時全損定義文字，

可能產生係將建築物修建到符合現行耐震法規規定或保戶主觀要求

之疑義，爰將本保險之全損規定再修正如下，以確實反映保險以損

失填補為原則之規定意旨。

所稱全損，係指符合下列情事之一者：

(一) 經政府機關通知拆除、命令拆除、或逕予拆除。

(二) 經本保險合格評估人員評定、或經建築師公會或結構、土

木、大地等技師公會鑑定為不堪居住必須拆除重建、或非經修復不

適居住且修復費用為危險發生時之重置成本 50% 以上。

又當時考慮簽單公司合格評估人員資格若僅限於財產保險業理

賠人員，恐不足以因應大地震發生時龐大理賠人力之需求，爰將本

保險合格評估人員資格修正放寬為凡參加主管機關指定機構所舉辦

之「地震建築物毀損評估人員」訓練課程，並領有受訓合格證明之

財產保險業從事理賠、查勘或損防相關工作人員或保險公證人全部

人員，以加速理賠案件處理。另對較複雜案件及複評案件則請完成

本保險講習之專業技師或建築師鑑定或參與處理。

本保險同一次地震事故合計應賠付之保險損失總額超過各層危

險承擔限額之合計總額時，需按比例削減賠付被保險人之賠款金

額，「住宅地震保險危險分散機制實施辦法」亦訂有削減給付被保

險人賠款金額之比例，應由地震保險基金報經主管機關核定後公告

之規定。
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二、住宅地震保險現行理賠機制架構

■ 理賠中樞小組：地震保險基金代表、產險公會代表、災區聯合理賠 

                        中心代表及八大簽單公司代表。
■ 理賠處理小組：地震保險基金代表、產險公會代表及理賠簽單公司

                        代表。

 (一) 理賠機制人員組織圖

 (二) 理賠機制相關應用資訊系統、程序與規範

地震保險基金

理賠中樞小組
(大規模震災)

合格評
估人員

(損失評定)

災區聯合理
賠服務中心
(災區諮詢、報
案、理賠服務)

理賠處理小組或
簽單公司自行處理

(小規模震災)

合格評
估人員

專業技師、
建築師

(專案鑑定、
複評案件)

複評審查
委員會

應用資訊系統

早期損失評估系統

全損認定資訊系統

調度理賠管理資訊系統

地理資訊系統

震後民眾查詢服務

資訊系統(建置中)

相關規範

承保理賠作業處理要點

再保險作業規範

合格評估人員管理要點

全損評定及鑑定基準

理賠案件處理費用
申請及攤回規範

複評審查機制作業規範

合格評估人員
評定

專業技師、
建築師公會

鑑定

複評審查機制

住宅地震保險

理賠作業處理程序

合格評估人員統一協

調調度標準作業程序

災區聯合理賠服務

中心標準作業程序

申請國庫擔保

標準作業程序

理賠程序
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茲將本保險現行理賠作業機制重點概述如次：

與理賠相關條文如下：

A. 明訂投保之保險金額與依本保險相關規定重置成本計算

出之保險標的物價值有所出入時，其理賠處理方式（第

參點第六點）。

B. 明訂簽單公司應於地震發生後提供報案資料，以作為地

震保險基金估計損失總額及賠案發展進度之參考。（第

參點第七點第四項）

C. 載明本保險評定及鑑定三階段作業之原則，並明訂本保

險複評審查機制作業規範之訂定依據。（第參點第十一

點）

D. 將本保險理賠相關標準作業程序納入規定，俾使簽單公

司理賠作業處理程序相關辦理有所依據。（第參點第

十二點）

與理賠相關條文如下：

A. 訂定理賠傳輸規定（第八點）

B.	 為充分掌握本保險未付賠款資料，規定簽單公司之未付

賠款資料應於賠案建立後下一個工作日內傳輸。（第八

點第(一)款）

C.	 參考一般國外再保險合約現金賠款額度，將本保險現金

賠款門檻訂定為新臺幣二千萬元。（第八點第(三)款）

1. 理賠相關規範

（1）承保理賠作業處理要點

（2）再保險作業處理要點
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與理賠相關條文如下：

針對合格評估人員之資格、教育訓練及相關配合義務

等事項為規定。本保險合格評估人員之資格，以簽單公司

從事理賠、查勘或損防相關工作之人員為限。

為強化本保險合格評估人員之評定技能及為使合格評

估人員瞭解本保險制度之更易，並為與「住宅地震保險全

損評定及鑑定人員訓練計畫」第五點第(一)點規定一致，

新近修正本點規定之識別證有效期限及複訓期限為二年。

合格評估人員應接受地震保險基金之統一或協調調度

來進行損失評定。

合格評估人員應配置之總人數，由地震保險基金依業

務需要估算之。各簽單公司應配置之人數，由地震保險基

金依本保險業務市占率訂定之。

簽單公司應確保前項規定所訂人數 60% 以上，可接受

地震保險基金進行統一調度。

為使全損理賠評定、鑑定有一客觀量化之依據，地震

保險基金分別於 98 及 99 年委請財團法人中興工程顧問

社，就「住宅地震基本保險全損理賠認定標準」進行研

議，修改原本以選項法則為理賠認定之方式，對承保建築

物中占比重較高之鋼筋混凝土造建築物與加強磚造建築

物，建立損壞程度對應修復費用與重置成本比率之關係曲

線，然後據此曲線訂定客觀量化之評定鑑定基準，此一基

準使合格評估人員或專業技師可迅速正確完成受損建築物

之評定鑑定作業，對理賠作業之簡明、快速貢獻甚巨。

（3）合格評估人員管理要點

（4）全損評定及鑑定基準
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訂定簽單公司理賠案件處理費用之支付單位及額度。

訂定簽單公司配合地震保險基金協調調度時，「跨簽單公

司理賠案件處理費用」之支付標準，並訂定災區聯合理賠

服務中心費用及其審核之規定。

（5）理賠案件處理費用申請與攤回規範

本基準內容係於修正過程中逐步充實強化，98 年修正

時先建立基準條文並對鋼筋混凝土造建築物建立以損壞程

度對應修復費用與重置成本比率之關係曲線之量化評定

方式，其餘類型建築物之評定方式仍採選項法則。100 年

時，則將加強磚造建築物評定標準修正為同鋼筋混凝土造

建築物之量化方式。繼因甲仙地震理賠處理經驗顯示，合

格評估人員對於木造與磚造建築物無法評斷，故將其評定

方式加以簡化並改由複評審查機制或委託建築師或技師進

行損失評估與全損認定。此外，本修正尚配合相關保單條

文及理賠作業規範對基準條文及評估表加以修正，例如為

使合格評估人員填寫表格更有效率，並配合理賠案件處理

費用申請與攤回規範之規定，對評定及鑑定為「不堪居住

必須拆除重建」之集合住宅建築物，其內之所有保險標的

物以清冊方式填寫後，資訊系統不但會帶入相對應之評估

表並可進行相關費用之勾稽。

本基準仍將持續進行強化及修正，如量化大地工程理賠

認定、對地震引起之海嘯、火災等承保損失建立理賠標準

等，俾合格評估人員之評定效率及確實度益為提升。
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為確實保障被保險人，避免因理賠疏失影響其權益，

本保險特別建立複評審查機制，對地震保險基金事後審查

發現有疑義或被保險人申訴案件進行複評。為使地震保險

基金及複評審查機制相關人員於進行住宅地震保險複評審

查作業時有所依據，特訂定「住宅地震保險複評審查機制

作業規範」。

規範草案規劃之複評審查制度架構圖如下：

（6）複評審查機制作業規範

複評委員會 

書面複評 合議複評

土

木

技

師

公

會

結

構

技

師

公

會

大

地

技

師

公

會

建

築

師

公

會

（產險公會、四大公會、學者專家及地震保險基金共9人）

督導  確認

合
議
複
評
審
查
小
組
1

會議審查

案件預審
(視需要)

合
議
複
評
審
查
小
組
4

會議審查

案件預審
(視需要)

合
議
複
評
審
查
小
組
3

會議審查

案件預審
(視需要)

合
議
複
評
審
查
小
組
2

會議審查

案件預審
(視需要)

完成本保險講習之專業技師、建築師

A. 複評委員會之工作內容為督導複評案件之辦理、審查複評結果（複	

	 評委員會得授權複評審查人員先行審議）及處理理賠爭議案件。

B. 書面及合議複評審查作業由完成本保險講習之專業技師及建築師擔	

	 任審查人員，負責書面及合議複評實際審查作業。
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為強化本保險制度之理賠機制及提升本保險理賠效率，經

依據住宅地震保險承保理賠作業處理要點之參、理賠作業處理

要點第十二點規定，訂定住宅地震保險理賠作業處理程序（以

下簡稱本處理程序），以作為地震災害發生時，參與本保險理

賠作業之相關單位及人員對應行辦理事項之遵循依據。

依上述處理程序，地震保險基金應於地震災害發生後進行

災情彙整，評估是否成立災區聯合理賠服務中心，如需成立續

行決定其設置數目、地點及是否進行協調調度合格評估人員。

98 年 12 月訂定「住宅地震保險合格評估人員統一協調調度標

準作業程序」、99 年 10 月訂定「住宅地震保險災區聯合理賠

服務中心標準作業程序」。

前三項理賠作業程序均於 100 年度 12 月檢討修正。

依本保險之理賠作業處理流程，地震災害發生時，地

震保險基金應彙整災情資訊後召開內部會議，決定究係召

開緊急會議、成立理賠處理小組或交由簽單公司自行處

理，而後進行全損認定及理賠處理流程，最後由地震保險

基金彙總簽單公司損失後進行再保險攤回。

地震災害發生後，地震保險基金進行災情彙整、篩選

及統計受災保戶資料、評估調度時機並依據調度原則擬具

住宅地震保險合格評估人員調度計畫草案、提報理賠中樞

小組或理賠處理小組會議討論通過、調度合格評估人員及

辦理裝備整備發放等作業時，應依據本調度標準作業程序

辦理。

2. 理賠相關作業程序

（1）住宅地震保險理賠作業處理程序

（2）住宅地震保險合格評估人員統一協調調度標準作業程序
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地震保險基金統一調度或協調調度合格評估人員之時機及原

則如次：

A. 地震保險基金統一調度：

	 發生大規模災損時，以「災區區塊」為單位，每一區塊由

一至二家簽單公司負責派員進行該區塊所有案件查勘及評

定作業。災區區塊之劃分得以行政區、街道為界或參考政

府動員建築師、專業技師進行緊急評估之區塊劃分為原

則。

B. 地震保險基金協調調度：

	 a. 支援合格評估人員不足之簽單公司：協調調度合格評估	

	 人員數較充足之簽單公司支援之。

	 b. 涉及多家簽單公司受災保戶之集合住宅：原則以「幢」	

	 為單位，協調調度簽單公司派遣合格評估人員進行損害	

	 評定。

	 c. 涉及多家簽單公司受災保戶之偏遠地區：原則以「村	

	 （里）」為單位，協調調度簽單公司派遣合格評估人員	

	 進行該村（里）所有案件查勘及評定作業。

	 d. 地震保險基金評估投入人力有整合必要時。

A. 災區聯合理賠服務中心之設置據點、數量、規模及進駐人

員人數。

為利住宅地震保險理賠中樞小組督導住宅地震保險

（以下簡稱本保險）災區聯合理賠服務中心，達到加速成

立該中心並盡快提供災區民眾有關本保險諮詢服務之目

的，特訂定本標準作業程序，參與災區聯合理賠服務中心

及簡易服務中心（以下略稱災區聯合理賠服務中心）設置

及運作之相關單位及人員應依據本程序辦理各事項。

（3）住宅地震保險災區聯合理賠服務中心標準作業程序
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█ 100.11.28 理賠機制模擬演練

	 a. 據點原則設立於政府機關開設之災區臨時收容所/避難	

	 所/安置中心內。

	 b.	數量原則以災區內本保險之投保率與出險戶數等情形為	

	 考量。

			  i. 	 數量係依本保險震後早期損失評估系統所為之損失	

			  模擬結果來評估，郵遞區號前三碼相同之鄉鎮市區	

			  內，嚴重損壞及完全損壞之總承保戶數超過一千戶	

			  者，設置一處災區聯合理賠服務中心。

			  ii. 	 同一直轄市或縣（市）轄下之所有鄉鎮市區均未達	

			  上述設立標準，然全直轄市或縣（市）建築物損壞	

			  等級為嚴重損壞及完全損壞之總承保戶數超過一百	

			  戶者，該全直轄市或縣（市）設置一處簡易服務中	

			  心。

			  iii. 	其他由地震保險基金評估有其必要時，設置災區聯	

			  合理賠服務中心或簡易服務中心。

	 c. 規模與進駐人員人數，原則以災區出險保戶數量多寡彈	

	 性調整之。

B. 災區聯合理賠服務中心之解散理賠中樞小組於災情及保戶

出險情形已趨穩定時決議解散之。
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為利理賠作業之辦理並提升其效率，地震保險基金已建置

下列配套之資訊系統：

在強震後的短時間內，可能因電力或通訊系統中斷，

地區性的災情資料無法即時回報中央，致地震保險基金無

法即時有效掌握災情分布與可能的保險理賠金額。為克服

上述困難，地震保險基金委託國家地震工程研究中心於 96 

年 5 月完成開發「臺灣地區住宅地震保險損失早期評估系

統」。該系統事先建置包含大量地震損失模擬資料的資料

庫，資料庫內容涵蓋臺灣地區可能發生的各種地震事件，

地震後可立即依據中央氣象局公布之地震規模、震央位

置、震源深度以及實際觀測各地最大震度的分佈，自動研

判出最佳的震源參數組合俾憑推估出可能發生之保險理賠

戶數及災損金額，若地震規模為 5 以上或震度為 5 級以上

時，即依雙方約定以簡訊或電子郵件方式立即通知地震保

險基金主管、負責理賠人員及其他指定之相關人員，從速

啟動理賠機制。又若地震有引發海嘯可能，地震保險基金

將以手動方式將其納入通報系統。

藉由早期損失評估系統詳細的災損評估數據，地震保

險基金可及時研擬妥適的對策和措施，為理賠效率提升的

最有力工具。

為使理賠之評、鑑定作業有效率的進行，地震保險基

金委託中興工程顧問社依據全損評定鑑定基準，於 99 年 

2 月完成建置住宅地震保險全損評定鑑定資訊系統，目前

「鋼筋混凝土造建築物」案件已使用該系統進行損失之評

定及鑑定。100 年配合本保險全損評定鑑定基準修正，針

3. 理賠相關應用資訊系統

（1）早期損失評估系統 

（2）全損認定資訊系統 
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為於大震災後迅速動員及方便調度本保險評估人員，

地震保險基金於 99 年 9 月完成建置住宅地震保險調度理

賠管理資訊系統，透過此系統地震保險基金可統一發送調

度通知簡訊，評估人員於接獲調度通知後有多種方式可進

行回報；地震保險基金並可於系統上即時查詢簽單公司理

賠窗口已選取人員之名單及合格評估人員回報之進度，達

成提高協調調度效率及迅速動員之目的。

地震保險基金為住宅地震保險之中樞組織，負責住宅

地震危險之承擔與分散，其為能具體掌握各承保建築物之

實際座標位置、建築構造、所在位置四周環境及離斷層帶

距離遠近等風險屬性，以充分了解並精確分析地震風險，

加速住宅地震保險理賠處理作業，遂規劃建置「住宅地震

保險地理資訊系統」，簡稱為「住宅地震保險 GIS」，其建

置解決了地震保險基金所面臨之下列問題：

A. 本險保險標的物為住宅建築物，因住宅建築物之地

址為文字型態之屬性資料，難以系統化分析及呈現

各區域之保戶分佈情況，影響本險承保資料之分析

（3）調度理賠管理資訊系統

（4）地理資訊系統

對「加強磚造建築物」案件也已使用該系統進行損失之評

定及鑑定。

鋼筋混凝土造建築物及加強磚造建築物分別占承保建

築物之 88% 及 7%， 兩者均已導入本系統後，只餘 5% 建

築物（鋼骨筋混凝土造類型及其他類型），尚待研擬評定

方式，目前合格評估人員評定方式為僅判斷建築物整體傾

斜或傾斜率超過 1/30 者，凡超過合格評估人員可評定範圍

者，需倚賴複評審查機制進行複評或委託專業技師進行鑑

定。
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三、三級制之全損評定及鑑定流程

投保之住宅建築物若於地震時遭受損失，被保險人可向承

保之保險公司、住宅地震保險災區聯合理賠服務中心或地震保

險基金報案。報案受理後，由承保之保險公司指派合格評估人

員進行評定作業。

倘有合格評估人員無法判斷或評定結果有爭議之案件，承

 (一) 本保險之全損評定及鑑定流程，分為下列三步驟：

1. 本保險合格評估人員評定 

2. 複評審查機制 

及管理。

B. 地震保險基金目前建置之「住宅地震保險風險評估系統」

係以承保建築物之郵遞區號（鄉鎮區）進行風險評估，由

於單一郵遞區號涵蓋區域甚廣，風險評估資料之精細度不

足，影響風險評估結果之準確性。

C. 大地震發生後，倘某地區受損建築物數量龐大，依據現行

住宅地震保險理賠作業方式，地震保險基金人員需逐一鍵

入可能受損路段，篩選出可能受損保戶，但各路段間距離

遠近，所篩選建築物分佈疏密，現階段地震保險基金均難

以查知，對於保戶毀損建築物之篩選查詢恐有遺漏，且甚

難劃分查勘區塊致不易調度適當數量之合格評估人員等狀

況，影響保戶之理賠作業速度。

國外保險機構或(再)保險公司運用地理資訊系統於保險相關領

域已行之多年，為提升地震保險基金作業效率，並與國際接軌，

遂規劃建置「住宅地震保險 GIS」，期能經由本系統，強化住宅

地震保險承保、理賠、風險評估、教育推廣、簽單公司服務及統

計分析等各面向之功能與效益，使住宅地震保險業務處理更臻完

善。
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複評審查仍無法評定之案件，地震保險基金將委託專業

技師或建築師公會鑑定，並請該公會指派已完成住宅地震

保險講習之專業技師或建築師至受損建築物現場進行鑑定

作業。

合格評估人員評定屬於本保險理賠作業之第一線，為使有

足夠之合格評估人員人力於震災後投入評定作業，以達成迅

速理賠之目標，地震保險基金積極致力於合格評估人員之培

訓。截至 100 年 12 月底，其已辦理 40 場合格評估人員教育

訓練（含新訓 23 場、複訓 17 場），各簽單公司及公證人在

職人員完成本保險合格評估人員訓練之人數達 1,102 人。地

震保險基金尚每年定期檢討本保險合格評估人員人力需求，

並針對業務更易提出合格評估人員新訓及複訓計畫，以確保

合格評估人員之人力持續充足、評估技能與時俱進。

 ( 二 )	合格評估人員之培訓

3. 委託專業技師、建築師至受損建築物現場鑑定 

四、結語

921 巨災的陰影已隨著時光的流逝逐漸隱去，做為未來不可預知的地

震災難準備的住宅地震保險制度，則在所有建制人員的努力下不斷的壯

大完備。這一制度下的理賠機制是災難發生時的最先檢驗對象，從前面

介紹的理賠機制各環節來看，早期損失評估、全損評定鑑定基準、GIS 地

理資訊系統的確能提高理賠效率；評估鑑定人員之統一培訓及三級評估

流程，尤其是保險業界及專業技師建築師共同參與的複評機制，都是確

保公平合理的設計。我們祈禱大地震永不再來，但仍寄望這一災難中的

援手─住宅地震保險理賠機制精益求精。

保之保險公司會將該案件移送至地震保險基金，地震保險

基金將依案件類型歸為書面複評案件或合議複評案件，送

交複評委員依相關規定進行複評審查。


