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公證人管理

很多基本原則在通則中討論過了，

因此，我僅在此就公證人管理理念中比

較需要注意的部分增加點看法。

1 公證人之定位

1.1 首先，我們需要瞭解公證人（大

陸稱為公估人）的法律定義。

台灣保險法第 10 條規定： “本

法所稱公證人，指向保險人或

被保險人收取費用，為其辦理

保險標的之查勘，鑑定及估價

與賠款之理算、洽商，而予證

明之人” 。我對該條文的理解是：

1. 保險人與被保險人都可以聘

請公證人，僅不過一般實務慣

例上都由保險公司決定公證人

而已，並不是說被保險人不能

自聘公證人，然而，如果是被

保險人自己聘請公證人的話，

則須自行支付費用。2. 公證人 

“辦理保險標的的查勘，鑑定及

估價” 這部分屬於調查損失原因

與損失程度技術性質的工作我

沒有問題，因此通常會交待同

仁們，如果沒有特別考慮的話，
就盡量讓公證人自行認定，但
也要在有疑問的時候提出看法，
因為公證人的看法不見得永遠
是對的。3. “而予證明” 指的是
出公證報告，我也沒有問題，
但對於 4. “賠款之理算、洽商” 

這點我必須說明我的看法。有
人認為公證人是 “公正專業的第
三人” ，因此保險單能不能賠，
要由公證人認定才行。我個人
是完全不認同這樣的看法，我
認為決定保險單是否應該理賠，
還是屬於各級核賠人的責任，固
然理賠人員在處理賠案時可以
參考公證人的意見，但不能說
保單責任應該要由公證人認定。
我認為在保險法裏所說的 “賠款
之理算、洽商” ，指的應該是在
保險人確認承保範圍之後，公
證人根據保險人認定之範圍進
行賠款之理算，並在保險人的
授權之下和被保險人進行協商，
而不是說公證人可以自行一手
包辦的意思，否則保險人就成
了僅有付款功能的提款機了。

理賠管理五四三 -17輔助人管理
與訴訟管理（中）

◢ 徐當仁
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1.2 在我開始工作之初，從前的公

證報告是僅陳述事實（損失原

因與損失程度），而不評斷保

險單責任的，但不知從什麼時

候開始，公證報告開始增加保

險責任的項目。我的看法是，

公證人在 “理算” 時當然需要先

確認保險責任，否則無法理算，

但公證人只能按保險人認定的

保險責任範圍內進行理算，不

能在未經與保險人商量的情況

之下，即自行認定保險責任。

從前我在蘇黎世總公司工作時

就和美國蘇黎世的同事交流過

這個問題，同時也在幾家跨國

公證公司總部人員來訪時向他

們要求，凡是蘇黎世公司的案

件，公證報告上都不能自行認

定保險責任，僅能在公證報告

上說明： “經保險人同意之後，

本保險單之保險責任如下，

……” 。美國同事並說明為什麼

不能由公證人自行認定保險責

任的原因。他說，曾經有公證

公司先出了一版公證報告，但

理賠人員不同意，經過討論之

後，公證人認同理賠人員的觀

點，於是重新出了一份公證報

告，由可以理賠變成不能理賠，

但被保險人已經知道了第一份

公證報告的內容，於是便對保

險人與公證人提起刑事訴訟（詳
細內容我不清楚）。因此，我
覺得在處理賠案的過程之中就
公證報告之處理一定要慎重，
再慎重。

1.3 台灣將公證人分為一般公證人
與海事公證人。前者可以從事
海事業務以外所有的一切公證
工作（如火災保險，工程保險，
責任保險，……），但凡是遇
到海事性質的公證工作，則一
定要由海事公證人擔任。對於
一般公證人（非海上保險），
我們稱為 lossadjuster，其工作
內容除了查勘鑒定估價（意思
是查勘現場，鑒定損失原因，
與調查損失程度）之外，也做
理算（意思是根據保險單條款
與法律的相關規定計算保險人
應賠償之金額）的工作。然而，
在海上保險（尤其是船舶保險）
做查勘鑒定估價的是 surveyor

（也翻譯成公證人），做理算
的是 averageadjuster（翻譯為
理算師）。在船舶保險的案件
裏，averageadjuster 指 的 是，
由船東聘請，擔任代理船東向
保險人索賠的專業人員，而不
是由保險公司指定的公證人。
Averageadjuster 另外還做共同
海損與船舶碰撞責任等重要的
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理算工作。然而，在貨物保險，
surveyor 則除了查勘鑒定與估
價之外，也兼做理算的工作。
之所以這麼區分的原因，主要
是因為船舶保險較貨物保險複
雜甚多，需要更精細的專業分
工。不過，據我所知，台灣的
海事公證人在一些比較簡單的
船舶保險案件裏，也兼做理算
的工作。因此，公證人一詞到
底要翻譯成哪個英文字，需要
看實際情況才能決定的。順便
一提的是，也有人將這些擔任
查勘鑒定與估價的人員稱之為
lossassessor，但這個字比較用在
車險理賠方面，同時以國外的
保險市場為多，因為台灣車險
理賠的查勘定損（定損是大陸
用語，意思是鑒定損失原因與
損失程度）工作，都由內部理
賠人員來做，而我所知道的美
國，英國與澳洲等國家，車險
的查勘定損工作則是交由外部
的公證公司來做。大陸由於幅
員廣大，大部分的車險賠案都
由保險公司理賠人員自己做，
但也有委外由公估人代勞的情
形。

1.4 在海上保險還有兩種輔助人值
得一倂向大家說明，一是理賠
代理人（claimsagent），一是

追償代理人（recoveryagent）。
在海上保險（尤其是貨物運輸
保險），發生損失的地點往往
離出單保險公司的所在地很
遠，賠案無法全部皆由出單公
司理賠人員處理，因而必須要
委託境外的理賠單位代辦，於
是自然需要理賠代理人協助。
顧名思義，理賠代理人就是代
理保險公司處理賠案的，其工
作性質與程序大致上和一般的
理賠人員差不多，就是委託公
證人，搜集理賠文件（包含公
證報告），提出理賠建議，處
理殘值（salvage，大陸稱為 “損
餘” 。但這裏的 salvage 並不是
海難救助的意思）等，但原則
上不包含核賠（settlement）付
款，如果包含核賠付款的話，
則稱為 settlingagent。至於規
模小的理賠代理人，則有時候
自己兼任公證人的工作，不再
另外委託公證人處理賠案。目
前比較知名的理賠代理人集團
如 W.K.Webster，W.E.Cox，
Dolphin 等，但這並不表示各地
的理賠代理人都是他們自行聘
用的內部人員，而是由他們與
各地公證人簽約之後所組成的
一個大聯絡網絡（network）。
由於理賠代理人掌握理賠文件，
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同時又能指揮監督當地的公證
人，因此，有些理賠代理人也
兼從事代位求償（subrogation，
或 recoveryaction）的工作，如
果是這種情形的話，則他們就
變身為另一個身份，成為追償
代理人（recovery agent）。

1.5 我想再三提醒的是，固然公證
人有其專業，但理賠人員也應
尊重自己的專業，尤其是理賠
人員依 “核賠人負責制” 的精神
負有指揮監督輔助人之責，如
果凡事沒有自己看法的話，理
賠人員就喪失核心價值了。然
而，在此我不得不當下 “烏鴉” 

：根據我這十多年來的觀察，
就整體而言，台灣的理賠水準
是退步的，其根本就在於理賠
人員過度依賴公證人，凡事都
請公證人代勞，導致自己無法
掌握案件的核心關鍵點，於是
核心能力就一代一代慢慢流失
了。另外一個可能的原因是外
語能力不足，無法與國外公證
人或律師溝通，於是只好仰賴
國內公證人或律師代勞，如此
循環的結果，就更難以自行處
理賠案了。話說回來，我個人
認為主因是各保險公司的理賠
人員一般配置不足，同時各公
司對理賠所投入的資源太少，

只好依賴外援。

2 理賠人員與公證人之角色與互動

2.1 從理賠管理的角度來看，公證
人是 “輔助人” ，因此，公證人
做的是理賠人員沒有時間做，
或沒有該項技能可以做的工作，
除此之外，還是要回到核賠人
負責制的原則，這也就是我一
再提起的理賠人員對公證人（以
及其他輔助人）要負指揮監督
的責任。這裏所說的指揮，指
的是要告訴輔助人要做哪些事
（以及哪些事不要做），而這
裏所說的監督，指的是要確保
輔助人能達成任務的要求，同
時不偏離保險公司的理賠準則
與職業道德標準。因此，我覺
得對公證人的管理就等同於對
理賠人員的管理，僅不過輔助
人不是編制之內的理賠人員而
已。

2.2 我對公證人管理的認知是：建
立人才庫（專家庫），將案件
委任給適當的公證人並給予明
確之書面指示，確保隨時瞭解
公證人工作進度，個案結束之
後之考核，定期整體考核。

2.3 理賠人員從接案開始，就必須
衡量是否需要找公證人協助，
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如果需要的話，就要確保所找

的公證人具備處理該賠案應有

的技能。因此，如何建立適當

的人才庫（panellist，大陸稱為

專家庫）就成了一項很重要的

事前準備工作。我覺得這是輔

助人管理中非常重要的一環，

因為如果委任了不合適的公證

人，則再怎麼 “管理” 都沒有什

麼效果。

2.3.1 從總公司的角度而言，在建立

人才庫（專家庫）的時候就需

要訂出準則，請分公司推薦，

經過總公司核准之後納入專家

庫。當然，這樣的核准程序絕

不是僅是過個程序而已，而是

要確實審核分公司所推薦的人

選。除此之外，總公司也要自

行尋找合適的公證公司（尤其

是有全國性規模的公估公司）

一起納入名單。等專家庫建立

之後，各級理賠人員可以根據

理賠授權委任公估公司處理賠

案，但遇有重大賠案，因為最

後的核賠權在總公司，因此，

委任公估公司的權與責就由總

公司承擔。

2.3.2 台灣的幅員比較小，就沒有這

方面的問題，基本上就是由總

公司全權負責。

2.4 委任公證之後，理賠人員需要

提供給公證人充足的保險信息，

以及案件的背景資料，並充分

溝通要求公證人需要完成之任

務，同時記載於書面（可設計

一張簡表勾選）。在此要特別

說明的是，公證人只是理賠輔

助人之一，案件還是應該由理

賠人員掌握，因此，理賠人員

要盡可能去看現場，不得 “全權

委託” 公證人處理，否則賠案對

理賠人員來說僅是一些照片和

一些數據而已。在這個階段，

需要注意的是有時候個別理賠

人員有過度固定委任某特定公

證人的傾向，或數個理賠人員

不約而同指定某特定公證人之

現象（因為根據專家庫的資料

顯示該公證人是最佳人選），

這是個值得注意的問題，於是

我們需要透過交叉比對系統資

料避免這種過度依賴某公證人，

或委任案件過度集中的現象，

避免產生案件因而造成處理上

的延宕和風險。

2.5 理賠人員除了委任公證人之

外，對於其餘的 “輔助人” 應

該也要建立直接委任的制度。

換句話說，保險公司自己也要

建立起自己的人才庫（專家

庫），不宜事事全部透過公證
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人為之（但 “推薦” 當然是可以

的）。譬如說，律師與復原公

司（restorationcompany）等兩

類輔助人就宜由理賠人員直接

聯繫，因為這裏面牽涉到溝通

協調的問題，多一層協調的界

面，訊息的準確性就容易流失。

同時，理賠人員也需要深入瞭

解這兩類合作對象的工作細節，

因為如果溝通上產生一點偏差，

工作效果可能差很多。好在這

兩種輔助人的數量並不是太多，

由保險公司自行掌握並不是太

困難的事。至於屬於技術面的

工程師，各保險公司要建立各

行各業的人才庫相對之下就比

較困難，因此常需要公證公司

推薦。

2.5.1 以上原則對海上保險的海外公

證人（或理賠代理人）就比較

難適用，因為本國公司沒有那

麼大的訊息網路，只能依賴像

W.E.Cox，W.K.Webster 這 類 的

大公證集團。其實，這些公司

只是為保險公司建立起一個服

務網絡，同時協助保險公司管

理而已，如果我們把那些理賠

代理人（claimsagent）與公證

人（surveyor）想像成 “加盟店 ” 

就比較容易理解這其中的道理

了。這些理賠代理人與公證人

有時候在一些小一點的地方還

同時為幾個公證集團提供服務，

所以他們不是這些公證公司集

團的 “直營店” 。

2.5.2 海 上 保 險 的 追 償 代 理 人

（recoveryagent）往往是這些

公證集團的一環，因為各地理

賠代理人通常能瞭解最直接的

案情，同時手頭即握有理賠文

件，因此他們同時身兼追償代

理人也是順理成章的事。我們

等（下）篇的時候再來討論這

些相關的問題。

2.6 有很多理賠人員要求公證人提

供提存準備金的具體數據，我

對這點倒有不同的看法。我認

為提存準備金牽涉到理賠人員

對個案掌握與判斷的理念（即，

要賠償，或協商和解，或拒

賠），不適合由公證人代勞。

因此，我認為公證人只能提供 

“損失金額” ，而不適合提供準

備金之數額，理賠人員應該在

拿到公證人所提供的損失數據

之後，根據公司內部提存準備

金的提存哲學與準則（reserving

philosophyandguidelines）做個

案判斷，而不是直接就拿公證

人提供的損失數據當作提存準

備金的金額。
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2.7 我覺得公證人管理中很重要的
一環是追蹤案件的進度，而這
也是目前許多理賠人員被詬病
的地方。我的經驗是，公證人
手裏要處理各保險公司大大小
小的案件很多，有時候難免顧
己失彼，如果沒有隨時聯絡的
話，較少聯絡的理賠人員就處
於比較被動的地位（特別是在
有巨災的時候，如颱風，大家
都在搶公證人，並急著結案），
而多與公證人聯絡的理賠人員
就占了上風，可以確保賠案迅
速結案。當然，我也要說，需
要留給公證人合理的時間結案，
並關心是否有困難要協助解決
（如承保範圍與理算規則），
不是光每天催案就可以解決問
題的。

2.7.1 在追蹤賠案進度方面，比較好
的系統就可以幫上忙，理賠人
員可以在系統裏設追蹤時間，
以避免自己因忙碌而忘了追蹤
賠案。有理賠人員認為應 “尊重” 
公證人處理賠案的進度，這點
我持反對意見，因為掌握進度
是理賠人員的職責，而公證人
是輔助人，當然應該要經常關
心賠案的進度。

2.7.2 前述的要適度地分散委任，除

了可以避免處理案件產生延宕
之外，另外一個目的是避免案
件過度依賴某特定公司，或某
特定人員的風險。當然，這也
要看公司政策而定，無法一概
而論。

2.7.3 理賠主管也不能完全依靠理賠
人員掌握進度，因此需要若干
統計報表輔助。該報表中至少
需要顯示公證公司 / 公證人每個
月（以及年度累計數據）的收
案數，結案數，處理中案件數，
索賠金額與實際賠付金額，案
件的 “處理週期 “，委任理賠人
員等，並對重要賠案予以管制，
務必經常關心。如看到委任賠
案有過度集中現象，則需要予
以疏導分散。

2.8 我一直認為，認定承保範圍與
理算原則是保險公司理賠人員
的職責，因此，我對公證人的
期望與要求則偏重在損失原因
與損失程度的認定，只要公證
人能把握適當的尺度，我通常
沒有太多意見，但這不表示公
證人的認定是唯一標準，理賠
人員還是要提出自己看法（如
全損或部分損失），經討論之
後再交由公證人認定，因為公
證人基本上還是公正的第三方，
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不好讓被保險人把保險人與公

證人的角色混淆，或是認為公

證人只聽從理賠人員的指示行

事。至於與被保險人的協商，

我認為理賠人員也應該要參與

面對客戶，而不是躲在公證人

背後，要求公證人把事情 “擺

平” 。而對於不能賠（或多賠）

的案件，也不容許理賠人員要

求公證人做與事實不符的陳述

或 “美化數據” ，使之成為 “正

常” 案件，因為這樣不就是做

假賠案嗎？

2.9 賠案結案之後，也需要對公證

人在處理該案件的表現做適當

的評估。我的概念是，簡單評

估就好，不需要套很多數據做

得太複雜，因為評估公證人的

尺度和評估理賠人員的績效一

樣，很多 “感覺” 是無法用數據

顯現的。因此，我覺得不外乎

是：職業道德，責任心，專業

技能，認定損失原因及損害程

度是否合理，對待客戶之態度，

處理時效等。至於有些公司認

為應該要包括的 “減損率” ，我

則認為這不見得是重點，因為，

公證人要做到保險人，被保險

人，或經紀人各方都滿意，其

實也有相當的難度，我曾經問

過一位退休的公證人老友他們
一般是如何結案的，他嘿嘿一
笑說： “這是一門藝術！” ，真
是一切盡在不言中。

2.10 公證人是理賠人員的合作夥伴，
大家在工作上是互補的關係，
雖然題目是說輔助人之管理，
但實質上是講從理賠人員立場
上看的協同合作關係。既然是
協同合作，則彼此尊重是必要
的，理賠人員在態度上不能有
一種  “給業務的是大爺” 的想
法，動輒就表示 “不配合，就停
業務” 。當然，如果是工作理念
不同的話，確實不需要再繼續
合作，但如果不知不覺之間讓
人有這種感覺的話，那是很不
好的一件事。

2.11 公證人的報酬也是一個值得討
論的主題。目前台灣的公證費
給付標準是經過公證公會與產
險公會協商的方案（以 “理算損
失金額” 為準，但所謂的理算
損失金額為不扣自負額，不扣
殘值，不適用不足額保險與複
保險之前的金額），雖然各方
有不同的意見（譬如說，為什
麼責任保險賠越多，公證費越
高？），但總是一個實務上可
以參考運作的標準。有些人認
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為如果要降低理賠費用的話，
就要嚴格管控公證費用的支出，
並盡可能 “議價” （事實上這種
觀念還不止用在公證費上）。
我個人倒是覺得公證費的費率
不需要太介意，真正重要的是
公證的品質，但這又是個一言
難盡的話題，只能在此先打住。
除此之外，不要拖欠公證費，
或動輒要求 “打折” ，或要求支
應不合理的 “配合” 支出，則也
是對公證人的尊重，從前各種
奇奇怪怪的陋習，希望現在已
經不復存在了。

3 如果覺得公證費 “太貴” 的話，
那麼我建議理賠人員自己做賠
案。以下是幾個使用公證人時
機的參考原則：(1) 公證人具有
理賠人員不具有的技能，(2) 有
可能涉及訴訟的案件，為了避
免和被保險人發生爭議；(3) 路
途遙遠無法及時服務案發地點；

(4) 自行查勘成本較高案件；(5)

案件突增，人手調派不及，公
司內其他單位也無法支援者；
(6) 無查證管道者；(7) 無特殊管
道可做追償者；(8) 有拒賠之必
要，用公證公司協助可減少摩
擦。而我對理賠人員的要求是：
除難以調派人手之情況外，理
賠人員縱使將案件委託公證公
司處理，仍應親臨事故現場，
並對案件處理之全程予以管
理，為案件處理的最終品質和
效果負責，這就是核賠人負責
制的基本精神：案件是理賠人
員要負責的，公證人只是輔助
人而已。

本文作者 :

兆豐產險顧問


