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%
60

.0
%

61
.0

%
65

.0
%

54
.9

%
47

.7
%

0%10
%

20
%

30
%

40
%

50
%

60
%

70
%

80
%

90
%

10
0%

20
13

20
14

20
15

20
16

20
17

20
18

資
金

運
用

損
益

%
本

業
損

益
%

單
位

:
億

•
資

金
運

用
收

益
為

產
險

業
獲

利
一

大
支

柱
，

20
18

年
因

金
融

市
場

動
盪

加
上

本
業

獲
利

良
好

，
致

資
金

運
用

收
益

佔
比

低
於

本
業

獲
利

。

•
資

金
規

模
逐

年
成

長
，

受
到

長
期

低
利

影
響

致
投

報
率

呈
現

逐
步

下
降

趨
勢

，
使

產
險

業
近

年
資

金
運

用
收

益
數

大
致

持
平

。
13

資
料

參
考

來
源

：
保

險
事

業
發

展
中

心

財
產

保
險

業
稅

後
損

益

14

8,
97
8

9,
20
0

13
,4
37

10
,3
27

10
,9
19

10
,6
50

12
,7
00

12
,6
38

20
11

20
12

20
13

20
14

20
15

20
16

20
17

20
18

稅
後

損
益

本
業

:4
5.

1%
投

資
:5

4.
9%

本
業

:5
2.

3%
投

資
:4

7.
7%

本
業

:3
9.

0%
投

資
:6

1.
0%

單
位

：
百

萬
元

本
業

:4
9.

9%
投

資
:5

0.
1%

本
業

:4
0.

0%
投

資
:6

0.
0%

本
業

:3
5.

0%
投

資
:6

5.
0%

資
料

參
考

來
源

：
保

險
事

業
發

展
中

心

風
險

管
理

發
展

--
重

大
歷

程

15

除
法

令
紀

律
外

，
建

立
自

律
精

神

保
險

局
於

民
國

98
年

責
成

保
發

中
心

及
產

、
壽

險
公

會
成

立
ER

M
小

組
研

擬
「

保
險

業
風

險
管

理
實

務
守

則
」

並
於

民
國

99
年

起
施

行
。

提
升

E
R

M
位

階
，

實
施

罰
則

規
範

金
管

會
於

民
國

10
1年

1月
5日

函
指

定
「

保
險

業
內

部
控

制
及

稽
核

制
度

實
施

辦
法

」
第

5條
第

10
款

規
定

之
項

目
包

括
實

務
守

則
所

有
「

應
」

執
行

條
文

，
並

要
求

保
險

公
司

訂
定

相
關

控
制

作
業

處
理

程
序

並
提

報
董

事
會

通
過

。

提
報

至
董

事
會

，
並

負
最

終
責

任

金
管

會
於

民
國

10
4年

8月
6日

函
規

定
「

自
我

風
險

及
清

償
能

力
評

估
機

制
(O

R
SA

)」
自

民
國

10
5年

起
實

施
。

風
險

管
理

16

保
險

風
險

信
用

風
險

作
業

風
險

市
場

風
險

R
IS

K
R

IS
K

資
產

負
債

管
理

核
保

風
險

、
準

備
金

風
險

、
再

保
險

風
險

、
巨

災
風

險

放
款

、
發

行
人

、
交

易
對

手
、

保
險

業
務

招
攬

人
員

、
再

保
險

人
、

信
用

資
產

組
合

管
理

(集
中

度
)

損
失

資
料

庫
(C

LD
)、

自
我

辨
識

(R
SA

)、
評

估
程

序
(O

R
A

P)
、

作
關

鍵
作

業
風

險
控

管
表

(K
O

RC
)、

關
鍵

指
標

(K
R

I)、
各

項
工

具
之

追
蹤

(A
ct

io
n 

Pl
an

)

交
易

簿
-公

平
價

值
部

位
、

非
交

易
簿

-備
供

出
售

部
位

、
交

易
簿

(公
平

價
值

)
之

回
顧

測
試

情
形

總
體

經
濟

分
析

、
利

率
預

測
、

資
產

負
債

曝
險

部
位

之
調

控
與

管
理
、

各
類

流
動

性
指

標
監

控
…
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17

時
間

把
握

機
會

創
造

價
值

(如
：

協
助

精
準

行
銷

)

降
低

威
脅

減
少

損
失

(如
：

建
立

預
警

機
制

)

辨
識

風
險

風
管

應
用

運
用

資
料

科
學

目 標風
險

管
理

的
應

用

向
上

趨
勢

向
下

趨
勢

(發
現

潛
在

問
題

)
(將

不
明

確
明

確
化

)
(解

決
潛

在
問

題
)

確
認

公
司

策
略

風
險

管
理

的
應

用
-以

預
警

機
制

為
例

18

40
%

50
%

60
%

70
%

80
%

90
%

10
0%

40506070809010
0

10
0

10
1

10
2

10
3

10
4

10
5

每
人

接
案

件
數

結
案

率

指
標

層
級

指
標

名
稱

主
要

指
標

(第
一

層
)

1.
簽

單
損

失
率

2.
初

次
預

估
賠

款
件

數
偏

離
率

3.
初

次
預

估
賠

款
金

額
偏

離
率

4.
理

賠
平

均
處

理
時

間
5…

.

次
要

指
標

(第
二

層
)

1.
每

人
接

案
件

數
2.

結
案

率
3.

累
積

未
決

案
件

佔
率

4.
損

失
頻

率
5.

損
失

幅
度

(結
案

金
額

)
6…

.

註
：

10
5年

資
料

為
1-

11
月

之
月

平
均

數

單
位

:件
數

風
險

管
理

的
應

用
--

以
預

警
機

制
為

例

19

Te
xt

 h
er

e
Su

pp
or

tin
g 

te
xt

 h
er

e.

.…
…

天
災

，
最

賭
不

起
的

風
險

，
20

18
年

夏
天

，
台

灣
得

到
上

蒼
特

別
的

眷
顧

，
生

成
的

颱
風

皆
未

過
境

釀
災

，
然

而
天

象
愈

來
愈

難
測

，
下

次
天

災
何

時
會

來
？

瑞
士

再
保
Si
gm

a研
究

報
告

有
超

過
六

成
經

濟
損

失
來

自
「

次
要

危
險

」
事

件
，

如
地

震
後

的
海

嘯
，

近
年

發
生

比
例

愈
來

愈
高

，
報

告
指

出
，

這
將

成
為

未
來

全
球

巨
災

損
失

控
管

的
一

大
威

脅
。

再
保

險
合

約

區
域

累
積

限
額

自
有

資
本

累
積

19

日
常

監
控

突
發

事
件

績
效

管
理

20

3大
風

險
管

理
機

制

深
植

無
形

風
險

管
理

意
識

，
落

實
有

形
風

險
管

理
機

制
制

度
建

立
與

員
工

落
實

缺
一

不
可

，
著

名
的

瑞
士

乳
酪

理
論

指
出

，
唯

有
所

有
控

管
同

時
失

效
，

如
多

片
乳

酪
上

之
空

洞
排

成
一

線
時

，
風

險
方

有
可

能
穿

過
控

制
造

成
實

際
損

害
。

風
險

管
理

機
制

70



21

啟 動 階 段 確確 認 階 段 處處 理 階 段

發
現

通
報

事
件

將
『

通
報

單
』

以
傳

真
或

掃
描

通
知

風
管

部
單

位
風

管
人

員

通
報

總
經

理

稽
核

/法
遵

/風
管

C
LD

事
件

集
團

重
大

事
件

公
會

重
大

事
件

保
險

業
重

大
事

件
判

斷
風

險
事

件
型

態

後
續

追
蹤

檢
討

報
告


損

失
通

報
程

序

風
險

管
理

的
應

用
--

以
突

發
事

件
為

例

第
1道

防
線

業
務

單
位

自
我

管
控

第
2道

防
線

法
遵

、
風

管
單

位
評

估
與

監
控

第
3道

防
線

獨
立

執
行

稽
核

查
核

定
期

查
核

持
續

性
監

督

三
道

防
線

廣
義

風
險

管
理

防
線

22

23

G
.R

.C
. 平

台
（

G
ov

er
na

nc
e,

 R
is

k 
M

an
ag

em
en

t &
 C

om
pl

ia
nc

e）
建

構
稽

核
、

風
管

、
法

遵
之

合
作

平
台

，
提

升
經

營
發

展

建
立

由
點

至
面

之
管

理
防

線

廣
義

風
險

管
理

防
線

--
G

.R
.C

.

稽
核

風
管

法
遵

24

01
與

公
司

治
理

之
結

合 03

02
符

合
利

益
關

係
人

的
需

求

風
險

管
理

未
來

挑
戰

04

風
險

量
化

技
術

的
提

升

風
險

管
理

資
訊

透
明

度

71



風
險

管
理

~
在

於
落

實
與

時
俱

進
的

完
善

機
制

「
是

種
文

化
培

養
，

不
只

是
量

化
標

的
」

建
構

內
控

、
內

稽
、

風
險

管
理

、
法

令
遵

循
(G

R
C

)之
文

化
，

強
化

公
司

治
理

並
保

障
資

訊
安

全
25

有
溫

度
的

服
務

，
感

受
保

險
人

的
熱

情
. 

客
戶

關
係

管
理

(C
R

M
)

傳
統

貼
心

的
保

險
服

務

有
溫

度
的

保
險

數
位

服
務

02

26

顧
客

關
係

管
理

(C
R

M
)–

服
務

就
是

競
爭

優
勢

27

新
經

濟
就

是
服

務
經

濟
，

企
業

存
在

的
目

的
在

創
造

顧
客

、
服

務
顧

客
、

滿
足

顧
客

，
服

務
就

是
競

爭
優

勢
。

管
理

大
師

彼
得

．
杜

拉
克

•
透

過
作

業
流

程
的

制
定

與
管

理
，

藉
由

IT
技

術
，

讓
企

業
在

進
行

銷
售

、
行

銷
、

服
務

上
獲

得
最

好
效

益
。

包
括

：
銷

售
自

動
化

(S
al

es
 F

o
rc

e 
A

ut
o

m
at

io
n)

、
行

銷
自

動
化

(M
ar

ke
tin

g
 A

ut
o

m
at

io
n)

與
顧

客
服

務
(C

us
to

m
er

 S
er

vi
ce

s)
等

。

01
.服

務
客

戶
(操

作
型

)

•
蒐

集
客

戶
互

動
記

錄
資

料
，

透
過

資
料

探
勘

(D
at

a 
M

in
in

g
)、

線
上

分
析

工
具

(O
LA

P)
、

報
表

系
統

等
，

讓
企

業
制

定
正

確
經

營
管

理
策

略
。

02
.了

解
目

標
客

群
(分

析
型

)

•
整

合
企

業
與

客
戶

接
觸

與
互

動
的

管
道

，
包

含
C

al
l C

en
te

r、
網

站
、

電
子

郵
件

...
等

，
提

昇
企

業
與

客
戶

的
溝

通
能

力
，

同
時

強
化

服
務

的
時

效
與

品
質

。

03
.滿

足
客

戶
需

求
(協

作
型

)

19
99

G
ar

tn
er

 G
ro

up
 In

c

提
出

C
R

M
概

念

傳
統

貼
心

的
保

險
服

務

28

申
訴

服
務

損
防

服
務

網
路

服
務

理
賠

服
務

業
務

員
服

務
08

00
客

服

通
路

服
務

傳
統

保
險

服
務

－
以

人
為

本
，

透
過

大
量

人
力

投
入

，
提

供
各

項
保

險
服

務
－

保
險

業
面

臨
數

位
轉

型
的

衝
擊

－
•

提
供

企
業

損
害

防
阻

服
務

、
避

險
措

施
等

•
舉

辦
損

防
研

討
說

明
會

、
案

例
分

享
等

•
提

供
防

災
技

術
計

劃
與

研
究

等

損
害

防
阻

專
業

服
務

•
車

禍
現

場
服

務
、

拖
吊

服
務

等
•

重
大

災
害

事
故

現
場

服
務

，
如

：
火

災
、

地
震

、
颱

風
、

空
難

等

事
故

現
場

服
務

•
理

賠
關

懷
服

務
、

快
速

理
賠

服
務

•
協

助
災

後
復

原
、

急
難

救
助

服
務

等
•

保
戶

申
訴

服
務

機
制

等

理
賠

及
災

後
關

懷
服

務

72



緊
急

服
務

中
心

國
道

火
燒

車
事

故

蝶
戀

花
翻

車
事

故
普

悠
瑪

翻
車

事
故

10
5.

02
.0

6台
南

地
震

事
故

花
蓮

地
震

事
故

事
故

現
場

服
務

有
溫

度
的

保
險

數
位

服
務

-
以

客
戶

為
中

心

30

保
險

數
位

服
務

虛
實

通
路

平
台

整
合

整
合

實
體

、
網

路
數

位
平

台
及

社
群

媒
體

等
，

提
供

客
戶

全
方

位
支

援
服

務
，

滿
足

客
戶

需
求

。

保
險

新
服

務
機

制
興

起
運

用
科

技
技

術
（

大
數

據
、

區
塊

鏈
、

A
I等

）
，

創
新

保
險

新
服

務
，

提
升

服
務

效
率

。
包

括
：

理
賠

自
動

化
、

流
程

機
器

人
、

智
能

客
服

、
行

動
服

務
等

。

精
準

服
務

行
銷

策
略

整
合

智
能

與
人

工
服

務
，

運
用

大
數

據
、

人
工

智
慧

A
I等

科
技

，
提

供
精

準
行

銷
服

務
策

略
，

主
動

提
供

客
戶

更
貼

心
的

服
務

。

跨
金

融
科

技
產

業
合

作
結

合
金

融
科

技
業

者
或

新
創

公
司

等
異

業
合

作
，

提
升

客
戶

與
保

險
連

結
度

，
擴

大
服

務
範

疇
。

例
如

：
網

路
社

群
媒

體
、

科
技

公
司

、
電

子
支

付
等

。

科
技

創
新

與
數

位
化

服
務

，
讓

保
險

無
所

不
在

03

D
ig

it
al

In
te

lli
g

en
ce

M
es

h

IO
T

A
I

C
us

to
m

er

C
os

t

31
32

N
o.

 1
: D

ig
it

al

N
o.

 2
: R

ev
en

ue
/B

us
in

es
s 

G
ro

w
th

N
o.

 3
: C

us
to

m
er

 e
xp

er
ie

nc
e

N
o.

 4
: O

p
er

at
io

na
l E

xc
el

le
nc

e

N
o.

 5
: D

at
a 

an
d

 A
na

ly
ti

cs

N
o.

 6
: B

us
in

es
s 

M
od

el
 C

ha
ng

e

N
o.

 7
: C

os
t 

O
p

ti
m

iz
at

io
n

N
o.

 8
: M

od
em

iz
at

io
n

of
 L

eg
ac

y 
Sy

st
em

s

N
o.

 9
: S

ec
ur

it
y

N
o.

 1
0:

 N
ew

 P
ro

d
uc

ts
 a

nd
 S

er
vi

ce
s

G
ar

tn
er

 T
op

 1
0 

Pr
io

rit
ie

s 
fo

r F
in

an
ci

al
 S

er
vi

ce
s 

C
IO

s
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01
.

02
.

03
.

10
.

04
.

05
.

06
.

07
.

08
.

09
.

•D
ig

it
al

 E
xp

er
ie

nc
e 

Pl
at

fo
rm

 t
o 

Su
p

p
or

t 
O

m
ni

ch
an

ne
lI

nt
er

ac
ti

on
s

•R
ob

ot
ic

 C
ap

ab
ili

ti
es

 (
In

cl
ud

in
g

 R
PA

 a
nd

 A
I)

•A
b

ili
ty

 t
o 

Q
ui

ck
ly

 a
nd

 E
ff

ic
ie

nt
ly

 B
ui

ld
 a

nd
 L

au
nc

h 
N

ew
 In

su
ra

nc
e 

Pr
od

uc
ts

•D
ig

it
al

 B
us

in
es

s 
Pl

at
fo

rm
 f

or
 E

co
sy

st
em

 S
up

p
or

t

•B
us

in
es

s-
U

se
r-

M
ai

nt
ai

ne
d

 W
or

kf
lo

w
 a

nd
 B

us
in

es
s 

R
ul

es

•D
at

a 
M

as
te

ry
 a

nd
 a

n 
In

fo
rm

at
io

n 
A

rc
hi

te
ct

ur
e 

A
im

ed
 a

t 
A

na
ly

ti
cs

 In
no

va
ti

on

•I
nt

el
lig

en
t 

Pr
oc

es
si

ng

•E
nh

an
ce

d
 C

yb
er

se
cu

ri
ty

•I
m

p
ro

ve
d

 In
te

g
ra

ti
on

 U
si

ng
 A

PI
s 

an
d

 M
ic

ro
se

rv
ic

es

•C
lo

ud
-B

as
ed

 IT
 E

nv
ir

on
m

en
t

Th
e 

To
p

 1
0 

D
ig

it
al

 In
su

ra
nc

e 
IT

 Im
p

er
at

iv
es

 f
or

 E
ns

ur
in

g
 IT

 A
g

ili
ty

 
an

d
 In

no
va

ti
on

 S
uc

ce
ss
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商
品

核
保

理
賠

客
服

大
數

據
物

聯
網

車
聯

網

人
工

智
慧

機
器

學
習

貼
近

客
戶

需
求

,  
   

   
   

   
更

細
緻

分
群

商
品

及
費

率
. 

區
塊

鏈
無

人
機

衛
星

雲
端

人
工

智
慧

軟
體

客
服

機
器

人

新
科

技
在

保
險

業
的

應
用

核
保

作
業

自
動

化
,

提
升

核
保

效
率

.
協

助
理

賠
勘

災
加

速
理

賠
效

率
及

降
低

成
本

.
服

務
不

中
斷

大
數

據
分

析
精

準
行

銷
.

20
30

年
未

來
世

界
新

樣
貌

35

科
技

的
變

化
愈

來
愈

快
速

，
10

年
後

的
世

界
會

是
怎

樣
的

面
貌

？
人

類
的

工
作

會
被

機
器

人
取

代
嗎

？
屆

時
需

要
什

麼
樣

的
人

才
？

資
料

參
考

來
源

:工
研

院
產

業
科

技
國

際
策

略
發

展
所

分
析

師
侯

鈞
元

36

機
器

人
並

非
注

定
搶

走
所

有
的

工
作

，
除

非
我

們
讓

它
們

這
麼

做
；

若
我

們
不

在
人

力
、

教
育

和
創

業
等

領
域

上
加

速
創

新
，

若
我

們
不

重
新

想
像

從
初

等
教

育
、

工
作

到
終

身
學

習
這

整
條

輸
送

帶
，

才
會

發
生

機
器

人
搶

走
所

有
工

作
飯

碗
的

情
境

。

把
A

I轉
變

為
IA

A
I

人
工

智
慧

A
rt

ifi
ci

al
In

te
lli

ge
nc

e

IA
智

慧
助

理
In

te
lli

ge
nc

e 
A

ss
is

ta
nt

資
料

參
考

來
源

：
謝

謝
你

遲
到

了
—

湯
瑪

斯
.佛

里
曼

轉
型

管
理

關
鍵

：
是

人
而

非
科

技
人

類
才

是
導

引
與

掌
握

方
向

的
主

角

74
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1

2

3

科
技

+人
才

需
求

類
別

轉
型

跨
界

學
習

•
選

才
範

圍
多

元
化

.

多
元

業
務

發
展

•
留

任
IT

數
位

關
鍵

人
才

.
推

動
數

位
轉

型

•
新

世
代

人
才

管
理

新
型

態
商

業
模

式

數
位

轉
型

三
大

關
注

發
展

族
群

響
應

政
策

發
展
，

履
行

企
業

社
會

責
任

永
續

經
營

責
任

04

使
命

38

39

保
險

業
企

業
社

會
責

任

40

保
險

業
之

經
營

與
一

般
產

業
無

異
，

除
提

供
保

險
專

業
服

務
，

保
障

社
會

大
眾

生
命

財
產

安
全

外
，

其
旨

在
獲

利
。

惟
保

險
業

為
政

府
特

許
事

業
，

就
善

盡
企

業
社

會
責

任
言

之
，

必
有

不
亞

於
其

他
產

業
之

使
命
，

故
取

之
於

社
會
，

必
用

之
於

社
會

,始
為

保
險

業
經

營
之

道
。

保
險

業
應

以
本

身
力

量
積

極
參

與

關
懷

弱
勢

族
群
，

推
動

知
識

普
及
，

推
廣

體
育

活
動

及
扶

植
文

創
產

業
等

公
益

活
動
，

善
盡

企
業

社
會

責
任
。
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•
發

展
數

位
金

融
與

創
新

•
重

視
客

戶
權

益
•

資
訊

安
全

•
創

造
效

益
的

金
融

服
務

金
融

創
新

與
服

務
•

公
司

治
理

•
誠

信
經

營
•

風
險

管
理

•
法

令
遵

循

永
續

治
理

•
環

境
政

策
與

成
果

•
環

境
政

策
實

踐
•

環
境

公
益

活
動

環
境

永
續

•
人

力
招

募
與

多
元

化
•

員
工

薪
酬

與
權

益
•

人
力

資
本

發
展

•
職

業
安

全
與

健
康

員
工

關
懷

•
關

懷
弱

勢
族

群
•

推
動

知
識

普
及

•
支

持
體

育
活

動
•

扶
植

文
創

產
業

社
會

效
益

聯
合

國
永

續
發

展
目

標
(S

D
G

s)

專
業

創
新 競

爭
力

關
鍵

熱
情

當
責 


經

營
利

基
服

務
態

度

產
險

業
經

營
核

心
價

值

42
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