
保保险险让让人人在在阴阴霾霾中中看看到到阳阳光光

太太平平人人寿寿全全面面打打造造卓卓越越客客户户体体验验
精益服务扎根山东 成中国寿险中坚力量

投保故事

作为一名去年7月加入保险公
司的员工，我在这个大家庭里已经
度过了将近11个月。11个月的时
间，收获良多，在每天忙碌的工作
中，我接触到了太多灾难无情人间
有爱的事，看到了太多的责任和爱
心。我要说，这是我的幸运。因为从
我26岁的生命开始，我认识了这样
一群可爱的人和这样一个可敬的
行业。

有这样一些事，意外、伤害、残
疾、病痛，在你还没有准备好的某
个瞬间，它就在你和亲人的生命中
出现，来的那么突然。因为它的到
来，生命不再完美，从此成了一个
遗憾、一个缺口。有这样一些人，他
和你非亲非故，为了一个契约、一
份责任，他没日没夜地加班加点，

为你审核资料、申请费用。在你最
困难的时候伸出援助之手，让你在
阴霾中看到阳光，及时为你编织补
丁、弥补缺憾。

济宁的宋女士五年前为自己
刚刚考上大学的儿子购买了一份
福禄双至终身寿险。然而天有不测
风云，今年4月13日，宋女士的儿子
在与同学一起去临夏旅游的出租
上发生交通事故，不幸遇难。当全
家人沉浸在无尽的悲痛中时，我们
的理赔人员来到了宋女士的家中。
由于实在无法接受儿子的突然离
世，宋女士精神几度崩溃。没有太
多言语，理赔员开始默默地帮助宋
女士搜集资料，来回辗转于医院、
宋女士家、当地派出所和交警队，
代其梳理资料、办理手续。我们能

想象出当时理赔员为这样一个突
然陷入悲伤的家庭做了多少的工
作，才可以在第二天就完成理赔手
续，远不止填表、签字、准备资料这
么简单。

当宋女士接到电话通知理赔
款10万元已打到账户时，电话那头
的她已泣不成声。事后，宋女士给
理赔员发来了一条短信：没想到就
在我人生最痛苦的时候，除了家人
给我的安慰，还能有保险在我身
边。简短的话语，让人动容。一个鲜
活生命的突然离开，我们无力挽
回，但我们保险人传递的是一种对
生命的慰藉，就像是一个补丁，或
许它并不能让生活和美如初，但是
却能让受伤的心灵获得一丝温暖。

同年9月，正值万物丰收的金

秋时节，灾难降临在了临沂莒南的
王先生家。现年46岁的他被查出脑
梗塞，半身偏瘫。王先生的妻子是
下岗职工，孩子正面临大学毕业找
工作，家里的顶梁柱轰然倒下，一
家人悲痛欲绝。好在王先生的妻子
给他买了一份康颐金生险，保险公
司工作人员迅速出现在这个摇摇
欲坠的家庭中，帮助他们准备需要
提供的理赔手续，很快，20万的赔
付款项打到了王先生家账户上。在
这个时代，20万对于稍微富裕点的
家庭来说也许不算什么，但是对于
面临大额医疗费的困难家庭来说，
它能挽救一个鲜活的生命、一个幸
福美满的家庭。

2013年公司的理赔数据显示，
公司无问题理赔案件的平均结案

时间不到一天，“先赔后核”案件赔
付最快不到三分钟。简单的数据背
后，是保险人的责任与担当，是珍
贵的爱心与承诺，是在你遇到困难
的时候即便我不认识你、但我必须
帮助你的使命。

每一份保单都是一份寄托，是
一份对客户的承诺。虽然很多人还
带有“保险交钱容易理赔难”的误
解，但正是我们理赔人员的快速反
应和工作效率让“买保险容易，理
赔难”这句话不攻自破，春风化雨、
润物无声地一点点改变着社会上
对保险的传统观念。有人说，保险
承担着慈善的义务，我想说，保险
承担着远比慈善更重要的责任：保
险是对生命的尊重，是生命的补
丁！ (方华)

爱，看不见，但能感受得到。可
是，你见过保单上的爱吗？我就见过。

说起来，还是半个月前的事情。邻
居李大妈最近是愁上添愁。前段时间，
她的媳妇得重病去世了；祸不单行，儿
子又被验出有肝病，需要换肝。一夜之
间，她就白了头，天天皱紧了眉头。

而她唯一可以快乐的时间，就是
陪着孙子玩。孙子才三岁半，长得虎
头虎脑，十分可爱。可一想到儿媳儿
子的事情，李大妈与老伴就叹息不
己，不知道如何面对未来，也不知如
何抚养孙子长大。因为，她与老伴年
纪也大了。李大妈得知我在保险公司
兼职，就央求我，要到公司里来看看。
进到公司，听我详细地讲解了各种险
种的情况，她毅然决然地对老伴说：

“我要为孙子投一个险，大病保险。”李
大爷也说：“世事无常，人生苦短。从儿
媳儿子这两件事看来，我们以前轻视
保险真是不应该，也是不明智的。”然

后，李大妈拿出银行卡，为孙子办理了
健康保险，险金六万多块。接着，李大
妈又摸摸孙子的头，说：“为了他的学
习与成才，还要买一个教育保险。”我
点点头：“百年大计，教育为本。人最
好的投资，不是买股票买黄金，更不
是买楼买地，而是投资于小孩子的学
习。小孩子成才了，这才是做长辈的
真正的成功啊。”于是，又替她的孙子
办了教育保险，每个月存几千块，到
了读大学时，就学费无忧了。真是想
得周到。李大妈也是深有感触：“我与
老头子，以前一直做生意，也赚了一
些钱，就看不起保险，总以为钱是可
以赚的。现在糟了不？别的同龄人有
了退休工资，生活轻松愉快；而我家，
虽然是千万富翁，却坐吃山空，物价
又飞涨，再大的家也经不起折腾啊。”
我点点头：“对，人无远虑，必有近
忧。”李大妈还不知足，又对其它的险
种探究一番。还准备给患病的儿子阿

勇买些保险，让他有备无患……就在
我们聊着买保险的时候，门外忽然进
来了一个人，竟然是阿勇。可他不是在
医院住院吗，怎么来了？阿勇说：“胡
哥，我到你家找你，从嫂子那儿知道你
来公司了。”我说：“有什么事情吗？”阿
勇看了一看他的父母，说：“爸，妈，正
好你们也在。我想，为你们二老买几个
保险，以后万一我不在了，你们也好有
个保障。”这下，戳中了李大妈的痛处，
哇的一声，她哭了起来：“好儿子，好儿
子，你的病会好的，会好的。”我感慨万
千，对阿勇说：“知道吗？你和你爸妈想
到一块儿了，他们好关心你，除了替孙
子买保险，还要替你买呢。”“妈，爸，
我爱你们。”阿勇扑嗵一声跪在了地
上，抱住父母的腿，长跪不起。这一
幕，是我自出生以来所见过的最真
切，最感人的一幕。那保单上，记录的
不仅仅是一串数字，更多的，是李大
妈一家人彼此之间浓浓的爱。(胡小卫)

投保故事

生活中我们也许会遇到
这样的情况，当感到绝望无
助时，往往会有叫天天不应、
叫地地不灵的感觉，当困难
迎刃而解、绝处逢生时，立马
就有了“重整河山待后生”的
转机和欣喜。机会总是垂青
那些有准备的人，我想，保险
就具备这样的功效。保险，就
像一根救命的稻草，让很多
人深以为然。

我的一位远房表弟是一
个货车司机，受雇于车主经
常为客户运送货物。一次在
为客户送货时，由于刹车失
灵，载重货车从山路上一路
滑下来。突如其来的一场车
祸，彻底改变了一家人的命
运，一夜之间，仿佛天塌了下
来。不幸的车祸导致一死两
伤的悲剧发生，表弟由于伤
势严重，右下肢不得不进行
了截肢，经法医鉴定构成了
五级伤残。作为事故责任者
之一，表弟还被公诉机关和
受害者家属推上了被告席，
提起刑事和附带民事赔偿诉
讼。

这一切似乎来得太突
然，面对眼前发生的一切，
一家人茫然失措，想想以后
的日子，全家人顿觉心灰意
冷。不仅要赔偿受害人的医
疗费和误工补助，而且自己
的伤还要继续治疗，昂贵的
医疗费压得一家人喘不上
气来，这对本来就不富裕的
家庭来说，简直是雪上加
霜。关键时刻，保险解了表
弟的燃眉之急。

表弟系货车驾驶人，车
主系载重货车的所有人，事
故发生时，车主已在保险公
司为车辆投保了交强险和
商业保险。保险公司在理赔
的同时，表弟一家也在积极
为受害人筹措赔偿款，争取
取得受害方的谅解。同时表
弟也是一位受害者，但车主
实在拿不出多余的钱来为
表弟治病。幸亏车主投保了
车上人员司机险，表弟依法
得到了10万元的赔偿。拿到
这笔赔偿款，全家人就像抓
住了一根救命的稻草。有了

这笔赔偿款，表弟的伤得到
了进一步治疗。因为拥有保
险才使表弟一家人走出了
困境，濒临破败的一家人又
燃起了生活的希望，鼓起了
继续生活下去的勇气。

遭遇车祸是不幸的，因
为投了保险又是幸运的。经
过这次变故，一家人明白了
世间的百态炎凉，他们逢人
就说，是保险挽救了他们一
家老小。

无独有偶，我的同事老
贾也因一次偶发事件体会
到了保险的不可或缺。算起
来，老贾也是一位有着驾龄
20年的老司机了，自恃开车
稳当、驾驶经验丰富，去年
他的家用轿车只投保了交
强险，老贾寻思，自己的车
开不快，再说又不出远门，
只在家里开开应该没啥问
题吧。

天有不测风云，一次老
贾驾车回农村老家，由于连
续值班没有得到很好的休
息疲劳驾驶，在车上打起了
瞌睡，一眨眼的功夫，汽车
撞在公路边的大树上，车前
脸撞得面目皆非，幸亏车上
人员只是有点轻微擦伤。多
亏路边的几棵大树，要不然
汽车翻入沟中的后果简直
不堪设想。

由于自己只投保了交
强险，昂贵的车辆损失只好
由自己“买单”。老贾懊悔不
已，悔不该疲劳驾驶，悔不
该自认为驾驶熟练，忽视了
车辆商业险的重要性。吃一
堑长一智，修好车辆的第一
件事，老贾就跑到保险公司
投保了车辆全额商业险。

“不怕一万，就怕万一”，说
的真是这么个理，此时此
刻，老贾也深刻地明白，保
险可真不是个小事。

有人说，保险就是人民
的保护神，有了保险，人民群
众的生命安全、财产安全就
有了有力的保障。事实也的
确如此，越来越多的人开始
认可保险，信赖保险，保险在
一定程度上已经成为人们生
活中的必需品。 (王圣歧)

太平人寿秉承中国太平“用心经
营 诚信服务”的经营理念，以“创造
富裕的安宁生活”为使命，致力于为
客户提供周全的保险保障和金融理
财服务，勇于承担企业公民的社会责
任，公司品牌形象和企业声誉获得客
户、员工和社会的高度认可，企业实
力和品牌竞争力亦大幅提升，已成为
中国寿险市场的中坚力量。

提高理赔工作标准

创新理赔服务模式

积极履行服务承诺：标准案件，
快速理赔；在收到客户完整的索赔资
料后，简单案件5个工作日内作出核
定；复杂案件，在30日内作出核定，合
同另有约定的除外；异地出险，全国
通赔，客户异地出险，可就近在太平
人寿任一机构办理理赔申请。

创新理赔模式，提升服务水平。
利用了最新的信息技术，部分理赔环
节由系统自动完成，节省了理赔处理
时间和管理成本，使理赔人员的人力
成本得以释放，可腾出更多的时间和
精力为客户提供探视慰问、理赔咨询
等增值服务。并在2013年上线了“先
赔后核”项目，“先赔后核”通过四大
创新解决了理赔服务的四大难题：创
新流程的方式解决“理赔难”问题；采
用移动理赔的方式，随时随地办理；
理赔款实时到账，实现理赔给付“零
时效”；对代理人差异化理赔授权，将
服务延伸到代理人，解决了理赔服务
代理人参与度低的问题。

大灾总分联动，勇于承担责任。
太平人寿山东分公司建立了重大事
件主动理赔服务机制，迅速理赔了山
东省首例甲型H1N1流感死亡客户

1 . 45万元身故保险金；针对手足口病
启动绿色理赔服务通道，2010年至
2011年6月，共计为808位客户赔付了
84 . 5万元理赔金。

立保通电子投保

优化客户体验

“立保通”电子投保系统以无纸化
投保、实时承保的方式，将寿险行业的
电子化运营方式向前推进一大步。采
用系统录入方式代替手工填写投保信
息避免了手工填写可能存在的识别差
错；在转账付款时，代理人无需携带
POS机，仅需客户提供银行账号，并通
过客户短信授权，即可实时转账，安全
性高；客户及代理人全程参与投保过
程，即时了解审核是否通过、交费是否
成功、以及承保情况，客户亲身参与互
动选择进行投保的新模式，使客户权
益明白无误，客户信息准确可靠。

“立保通”同样也大大加快了保
单承保的时效，使客户更早、更及时地
享受到保险保障，借助强大的后台支
持系统，对核保进行电子化操作，将客
户投保、公司核保、公司承保、银行转
账等环节，压缩在10分钟内完成。

通过规范化操作的“立保通”系
统，小金额与大金额保单的承保操作
并无明显的时效的区别。

太平工行联名卡

打造快捷体验

太平人寿与中国工商银行携手
合作，强强打造国内首张保险联名芯
片卡——— 工行-太平“联名卡”。客户
可以通过该卡“一站式享用”保险公
司的投保、续期交纳保费、打印电子
账单、预约服务等保险功能。

持太平-工行“联名卡”的客户，可
以方便的在工行网点所有自助设备上
进行保单查询、办理续期交费、打印电
子账单、进行预约服务等特色服务项
目，不再需要亲自到柜面排队等候办理

或联系业务员协助处理。同时，“联名
卡”的卡号及密码设定后还可作为登录
太平网站的信息，不需再至太平人寿柜
面申请账户与密码即可轻松享受到太
平专业网站带来的全方位服务。

通过“联名卡”，银行的自助服务
终端也变成了太平人寿提供服务的
另一“柜面”，实现了服务能力低成本
扩张与全面覆盖。未来，“联名卡”作
为介质载体，可扩展接入更多的服务
内容，如：合作银行网站、社保终端、
医院终端等等根据市场需要增加不
同的有价值的服务种类。

健康管理服务升级

完善“一揽子”体验

近日，“太平人寿—‘9号健康’”
健康管理合作协议签约仪式在太平
人寿总部所在地上海太平金融大厦
举行。与高端健康管理、疗养服务提
供商中国9号健康产业有限公司的合
作，推动太平人寿VIP客户“健康管理
服务”计划的再次升级。

据了解，完整的健康管理体系应
该包括预防保健、医疗干预、就医救
援、康复养老四大环节，太平人寿此
前在2013年面向VIP客户推出的“健
康管理服务”计划，涵盖就医咨询、专
家门诊预约、国内第二诊疗意见、协
助住院安排、24小时家庭电话医生、
国内紧急救援、中西医上门、协助手
术安排等12个服务项目，主要提供的
是客户需求最为集中，也最为急迫的
医疗干预、就医救援两方面的解决方
案。而此次与“9号健康”的战略合作，
则是强化“预防保健”和“康复养老”
两大环节的专业服务。将对客户的健
康关注，进一步前置到出现疾病前的
日常保养，及延伸至病后的护理、疗
养、甚至养老等层面，从而帮助客户
在完整的健康管理服务体系下，降低
因健康问题导致出险的概率，享受到
更高品质的生活。

保保单单见见证证一一家家人人浓浓浓浓的的爱爱

保险，一副济难救命的良药

“保险，让生活更美好”
大型征文活动正在火爆进
行中，征文不限题材，字数
1500字至3000字。据本次征
文活动相关负责人介绍，在
专家的评选后，将评出一等
奖一名，二等奖三名，三等
奖六名，优秀奖若干名，获

奖者最高可获得价值万元
的奖励，以及济南市行业协
会与齐鲁晚报共同颁发的
获奖证书及奖杯。有投稿意
向的读者请尽快投稿，踊跃
参加！投稿邮箱：abab669@
s i n a . c o m ；电话： 0 5 3 1 -
85196318

“保险，让生活更美好”

征文火爆进行中
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