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前 言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

本文件由江苏省疾病预防控制中心提出。

本文件由江苏省预防医学会归口。

本文件起草单位：江苏省疾病预防控制中心、南通市疾病预防控制中心、中国人民财产保险股份有

限公司江苏省分公司、南京惠而康信息科技有限公司、紫金财产保险股份有限公司江苏分公司。

本文件主要起草人：胡冉、汤奋扬、汪志国、刘元宝、陈杰、康国栋、于静、许波荣、徐佳南、周

乐冬、郭瑾、吕芳。
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预防接种异常反应基础保险服务要求

1 范围

本文件规定了预防接种异常反应基础保险服务的相关定义，预防接种异常反应基础保险中标保险公

司的组织管理及队伍建设要求，承保服务及补偿服务等内容。

本文件适用于省级疾病预防控制机构对预防接种异常反应基础保险的服务进行要求与评估。

2 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

2.1

预防接种异常反应补偿保险 insurance for adverse event following immunization

通过商业保险的形式，建立的包括基础保险及补充保险在内的多层次保险补偿体系，对预防接种异

常反应受种者予以补偿的机制。

2.2

预防接种异常反应基础保险中标保险公司 underwriting insurer for basic insurance of the

adverse event following immunization

由省级疾病预防控制机构委托并签订相关协议，针对预防接种异常反应补偿保险承保并提供理赔服

务的保险公司。

2.3

基础险 basic insurance

由省级卫生行政主管部门（省卫生健康委员会）委托省级疾病预防控制机构，根据省财政厅资金预

算额度，通过政府采购，向商业保险公司采购的预防接种异常反应补偿保险，属于预防接种异常反应补

偿保险基础险部分。其资金来源为省级财政资金。

2.4

理赔案件 common case

在保险条款保障范围内，可按照中标保险公司正常理赔流程对被保险人进行补偿的案件。

3 中标保险公司

3.1 组织管理

3.1.1 成立预防接种异常反应补偿保险专项工作领导小组，承保、理赔等多部门参与。

3.1.2 中标保险公司在与省级疾病预防控制机构签订服务协议后，应组建疫苗保险项目专属服务团队，

或委托专业的第三方团队参与组建，以下简称“专属服务团队”。

3.1.3 制订承保预防接种异常反应补偿保险的工作计划及实施方案。

3.1.4 制订预防接种异常反应补偿保险承保及理赔的服务要求与标准。

3.1.5 组织开展内部相关人员针对预防接种异常反应补偿保险的政策及业务培训。

3.2 队伍建设

3.2.1 中标保险公司针对预防接种异常反应补偿保险应有 1 名专职负责人，负责与省级疾病预防控制

机构、专属服务团队、中标保险公司内部组织，进行整体工作的协调对接。

3.2.2 在每一个设区市至少配备 1 名专职承保服务人员，1 名专职理赔服务人员，分别负责与各市、

区（县）疾病预防控制机构或预防接种单位针对当地承保及理赔工作进行对接处理。

3.2.3 中标保险公司配备的专职负责人、承保及理赔服务人员，其保险从业年限需在 5 年以上。

3.2.4 对所有承保及理赔工作人员，每半年进行不少于 1 次的承保及理赔服务要求与标准的解读及培

训。
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3.2.5 完善承保及理赔服务工作考核，对承保、理赔、专属服务团队人员的服务质量进行考核打分。

对考核不合格人员及时进行调岗处理。

3.3 考核评估

省级疾病预防控制中心，每年负责对中标保险公司及其设立的专属服务团队服务的服务质量进行考

核评估，评估办法参考附录A。

4 承保服务

4.1 服务目标

中标保险公司及专属服务团队致力于服务受种者及其家庭、各级疾病预防控制机构及预防接种单位。

4.2 服务内容

4.2.1 针对受种者及其家庭

4.2.1.1 做好预防接种异常反应补偿保险的政策宣传工作。

4.2.1.2 在出现预防接种不良事件时，做好受种者及其家庭的安抚调解工作。

4.2.1.3 专属服务团队指导受种者或其家属报案、收集补偿材料，及时将材料送达理赔相关部门，以

确保补偿金按时支付到位。

4.2.2 针对疾病预防控制机构及预防接种单位

4.2.2.1 协助其向受种者及其家庭进行预防接种异常反应补偿保险的政策宣传工作。

4.2.2.2 在预防接种不良事件出现后，专属服务团队人员应配合疾病预防控制机构及预防接种单位做

好相关处置工作，避免医患矛盾升级，缩短事件处理时间，提高保险补偿时效，提高受种者家庭对政府

此项政策的满意度。

4.2.2.3 专属服务团队协助疾病预防控制机构对基层预防接种工作人员针对此项政策的培训工作。

4.3 服务要求

4.3.1 人员要求

专属服务团队确保每万名新生儿配备1名专职政策宣传员，每设区市配备1名服务组长。负责补偿保

险的政策宣传、理赔服务对接工作。

4.3.2 培训要求

专属服务团队政策宣传员每月累计应接受3小时以上的政策知识培训。

4.3.3 考核要求

专属服务团队每月对政策宣传员及服务组长进行月度考核。

4.4 政策宣传要求

4.4.1 专属服务团队应对各级疾病预防控制机构及预防接种单位进行政策宣讲，使得预防接种异常反

应补偿保险在各级疾病预防控制机构及预防接种单位的知晓率达到 100%。

4.4.2 专属服务团队应推动预防接种单位集中建档工作，并对受种者及其家庭进行补偿保险政策的宣

传告知，使得预防接种异常反应补偿保险在受种者及其家庭的知晓率为 100%（参考附录 B）。

4.4.3 专属服务团队每年组织开展预防接种异常反应保险补偿政策的宣教咨询活动不少于 2 次。

5 补偿服务

5.1 服务目标
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在预防接种不良事件出现后，专属服务团队人员配合疾病预防控制机构及预防接种单位做好相关处

置工作，避免医患矛盾升级，缩短事件处理时间，提高保险补偿时效，提高受种者家庭对政府此项工作

机制的满意度。

5.2 服务内容

5.2.1 设立多种报案渠道：7×24 小时报案服务热线；联系对应预防接种单位报案；向专属服务团队

工作人员报案。

5.2.2 接报案处理：若专属服务团队接收到报案信息后，需在 24 小时内了解报案要素，做好案件报案

登记工作，每 5 个工作日与疾病预防控制机构及预防接种单位做好案件信息沟通。

5.2.3 理赔资料收集：专属服务团队将根据补偿要素要求，对补偿所需材料进行收集，并于材料齐全

后 1 个工作日内提交至中标保险公司理赔部门。

5.2.4 理赔案件跟进：专属服务团队在提交理赔材料后，对被保险人进行补偿进度的实时反馈，与被

保险人做好沟通。

5.3 服务要求

5.3.1 理赔案件

中标保险公司收到规范齐全的补偿材料后，对材料进行审核，确定保险责任，对于保险责任内的案

件，根据补偿标准，在3个工作日内完成补偿金额核算，在收到经相应疾病预防控制机构盖章、监护人

签字的《补偿意向及权益转让书》后的3个工作日内支付补偿金。

5.3.2 拒赔案件

中标保险公司收到规范齐全的理赔材料后，进行材料审核，明确不在保险责任内，由中标保险公司

在确定拒赔后2个工作日内出具《拒赔通知书》，明确不赔付原因，通知相关人员处理。

5.3.3 反馈机制

5.3.3.1 专属服务团队制定相关反馈机制，针对服务情况、投诉事件等，形成报告定期反馈汇报。

5.3.3.2 专属服务团队指定专人负责处理投诉事件，建立投诉登记薄。对投诉内容、事实情况、处理

结果、办结时间等进行跟进并做好详细记录。

5.3.3.3 专属服务团队接到投诉后，应于 12 小时内与被投诉方联系，核实投诉事件，并在 3 个工作日

内妥善处理好投诉事件，将相关情况及处理结果反馈相关疾病预防控制机构和中标保险公司疫苗保险项

目领导小组。

5.3.3.4 专属服务团队每年度应向省级疾病预防控制机构、中标保险公司疫苗保险项目领导小组提供

服务报告。
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A
A

附 录 A

（资料性）

中标保险公司及其设立的专属服务团队服务评估办法

A.1 评估原则

A.1.1 评估过程应遵循客观公正、真实全面、科学规范的原则。

A.1.2 评估内容应遵循全面合理、重点突出、操作性强的原则。

A.1.3 评估结论应遵循可靠性、合理性原则。

A.2 评估方法

每年一次，由省级疾病预防控制机构负责对中标保险公司及其设立的专属服务团队的服务工作进行

评估打分。依据评估指标各项具体内容实行百分打分制，分值构成为：组织管理35分、队伍建设15分、

政策宣传15分、理赔服务35分。中标保险公司及其设立的专属服务团队服务评估表见表A.1。

表 A.1 中标保险公司及其设立的专属服务团队服务评估表

项目 评估指标 分值 评估标准 得分

1.组织管理

（35分）

成立预防接种异常反应补偿保险专项工作领导小

组，承保、理赔等多部门参与。
6

未成立领导小组扣6分，组织不健

全的扣3 分，部门职责不明确的

扣4分。

设立预防接种异常反应专属服务团队，也可以委

托专业的第三方团队参与组建。
2 未设立，扣2分，设立但职责不明

确的扣1分。

制订承保预防接种异常反应补偿保险的工作计划

及实施方案。
8 未制订扣8分，不全面的扣4分。

制定预防接种异常反应补偿保险承保及理赔的服

务要求与标准，全省统一要求并遵照执行。
8 未制订扣8分，不全面的扣4分。制

定但未执行扣6分。

组织开展全体相关人员对于预防接种异常反应补

偿保险的政策培训不少于2次。
6 未开展的扣3分，少 1次扣1.5分。

各项工作有部署、有落实、有记录。 5 有1项计划工作未落实的扣1分。

2.队伍建设

（15分）

承保保险公司对于预防接种异常反应补偿保险应

有 1 名专职负责人。
5 没有专职负责人的，扣 5分，负责

人责任不明确的扣 3 分。

每一个设区市配备 1 名专职承保服务人员，1 名

理赔服务人员。
5

工作人员未配齐，每少 1人扣 1分。

工作人员职责不明确、不作为的，

每出现 1 人扣 1 分。

对所有承保及理赔工作人员，每半年进行不少于

1 次的保障方案、服务内容及标准的解读及培训。
5 未培训，扣 5 分，时间未达标的，

扣 2 分。

3.政策宣传

（20分）

宣传物资及时印刷并发放到位。 5 出现一次未按合理需求及时印刷，

扣 1 分。

疾控部门及接种单位政策知晓率达到 100%。 5 根据抽样调查结果，按比例得分。

受种者家庭政策知晓率达到 100%。 5 根据抽样调查结果，按比例得分。

每年组织开展预防接种异常反应补偿保险政策的

咨询服务活动不少于 2 次。
5 无活动扣 5 分，次数不够扣 3 分。

4.理赔服务

（30分）

按照服务协议开展承保和理赔服务，认真履行各

项义务。
10 未按照协议条款执行，没出现一条

扣 3 分。

理赔案件按照时效要求完成。 10 每出现一次扣 2 分。

拒赔案件及时向相关人员解释，妥善处理不引起

投诉。
10 每出现一次投诉扣 2 分。
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A.3 评估结果

中标保险公司及其设立的专属服务团队服务评估结果分为优秀，合格，不合格。评定标准见表A.2。

表 A.2 服务评估评定标准

评分G G>90 80≦G≦90 G<80分

评估结果 优秀 合格 不合格

A.4 评估结果应用

A.4.1 当评估得分高于90分时，属于优秀中标保险公司。

A.4.2 当评估得分介于80分和90分之间时，属于合格中标保险公司，还需努力提升为优秀中标保险公

司。

A.4.3 当评估得分低于80分时，由省级疾病预防控制机构予以警告，并责令其限期整改。
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B
B

C
C

附 录 B

（资料性）

政策知晓率调查抽样方法

B.1 政策知晓率调查抽样方法

B.1.1 各级疾病预防控制机构及预防接种单位知晓率抽样方法：每设区市抽取3个区县疾病预防控制机

构，及其所辖一个预防接种单位，调查相关条线的工作人员，30名以上随机抽取，30名、30名以下全抽。

B.1.2 受种者及其家庭知晓率抽样方法：每设区市抽取3个区县，每区县选取一个接种单位，随机抽取

20名本年度在该预防接种单位建档的受种者家庭。

B.2 调查内容

B.2.1 各级疾病预防控制机构及预防接种单位可参照表B.1。

表 B.1 疾病预防控制机构及预防接种单位知晓率调查表

项目 内容
结果

是 否

预防接种异常反

应保险补偿保险

1．参加了疾病预防控制机构或预防接种单位关于补偿保险宣讲的会议

2. 了解补偿保险由基础险及补充险两部分组成

3．了解基础险的保障范围

4．知晓理赔流程及对接人员

B.2.2 受种者及其家庭可参照表B.2。

表 B.2 受种者家庭知晓率调查表

项目 内容
结果

是 否

预防接种异常反

应保险补偿保险

1．有政策宣传人员向您告知补偿保险相关政策

2．签署了《预防接种异常反应保险补偿保险信息告知确认单》

3．了解补偿保险由基础险及补充险两部分组成

4．了解基础险的保障范围

B.2.3 调查结果计算

知晓率结果：知晓人数占被调查人员总数的百分比。被调查人员实际答是的题目数占总题数的50%

及以上，即为知晓。
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