
保保险险 让让困困难难群群众众更更有有安安全全感感

大概是六年前吧，那时我刚做保险
销售。

有一个亲戚，按辈分我应该叫他叔。
叔开工厂，很有生意头脑，所以挺有钱。
我觉得无论从年龄还是经济还是家庭，
他都应该购买保险。于是，打电话约定见
面时间，我去了他的公司。

叔很忙，我在他办公室坐等了近两
个小时，他才有空和我说话。

我开门见山，说明来意，大体讲了一
下保险的作用，因为叔抽烟很凶，建议他
购买一份健康险，如果发生健康风险，可
以有份保障，如果平平安安，那就作为强
制储蓄，为自己攒一笔养老钱。

叔不为所动，他说，我很健康。
我说，人吃五谷杂粮，没有不得病的。
叔说，你们这些跑保险的，净说一些

生老病死不吉利的话，我不喜欢。
我心生尴尬，正不知该怎么回答，这

时叔话峰一转说，你来一次也不容易，你

们保险公司有没有存钱的利息高的保险？
我精神一振，连忙说有，并向他推荐

了一款理财险。
叔对理财很感兴趣，最后签了一份

年缴保费一万五千元的保险。
我知道，这是一张人情单，是叔一时

的于心不忍。尽管如此，我还是很高兴，
觉得自己努力了，成功了。

临走之前，我半开玩笑对叔说，这只
是个理财险，没有保障，如果发生住院之
类的事情，您可别找我呀！

叔没有说话，摆摆手让我走了。
三年之后的某一天，我接到叔家人

的电话，说叔得了肺癌，快不行了。
我有些许的后悔，也有一点不知所

措。三年之中，我很少与他联络，只是逢
年过节发条短信，他也从来不回。

婶说，叔从查出癌之后，就什么也不
顾了，全国各地的寻医问药，想要治好这
个病，一年下来，家底基本都造光了。

叔履行了当初的承诺，到死都没有给
我打一个电话，我也没有去医院看过他。

每个人都有自己的宿命，既然选择
了，就得承受这个结果。

叔去世之后，我帮忙做了他那份理
财险的理赔工作，几天之后，理赔款下
来，我通知婶去银行核实，在电话里，婶
停顿了很长时间说，嫚，谢谢你！

叔死了，留下了婶和两个未成年的
孩子。我能听懂婶话里的重量，所以，我
也很珍惜那三个字。

以后的时间，再向客户讲解保险的
时候，我首要阐述的就是健康，褪去了当年
的幼稚，我不再胆怯去面对客户的喜好。

今天我接到婶的一个电话，我们聊了
挺长时间，当然也提到了叔。世事无常，希
望叔能泉下有知，保佑他们母子三人平安。

其实，我也想说，因为叔的事，让我
认清了自己这份工作的价值。

(毕瑞霞)

从从事事保保险险行行业业的的价价值值

险界拾贝

幸福人寿保险股份有限公司是2007
年由中国信达资产管理公司、中国中旅
(集团)公司、大同煤矿集团有限责任公
司等15家企业发起组建的全国性、股份
制人寿保险公司。2009年幸福人寿成为
国内首家全系统导入ISO9001质量管理
体系认证标准的寿险公司，在合规管理
和风险管理体系建设方面成为行业中的
佼佼者。2009年幸福人寿落户魅力泉
城—济南，成立幸福人寿山东分公司。

以ISO90001质量体系

规范客户服务理念

2009年幸福人寿成为国内首家全系
统导入ISO9001质量管理体系认证标准
的寿险公司，同年山东分公司成立，成立
之初严格遵照ISO9001质量体系，合规
建设客户服务中心，并为之不断深化服
务模式，优化服务流程，力求为客户提供
更专业、更贴心的优质服务。

深化服务理念

做实客户服务工作

2013年某日客户李女士与朋友在家

中吃完午饭后，朋友在门口点烟，只听见
一声巨响，房间内发生了爆炸，并引起了
大火，火势瞬间占据整个房间，李女士浑
身血肉模糊，慌忙跑出房间，瘫坐在地
上。房间被大火烧得面目全非，莫名的天
灾横祸，让前一秒钟还高兴的心情瞬间
坠入深渊。无奈、困惑，不得其解，火从何
来、祸从何降，消防人员扑灭大火后，屋
内一片狼藉，120到场实施紧急救援。

李女士与其好友同时被送到医院重
症监护室，医院初步诊断李女士烧伤为
全身体表面积的65%，其中二度烧伤面
积为35%，三度烧伤面积为30%。其好友
的烧伤面积更是高达80%，多为三度烧
伤。严重的伤情需要李女士支付高额的
医疗费，然而只身一人在外打工，本就没
有太多积蓄，这突如其来的横祸，一下把
她掏空了。李女士的家人闻讯赶到，找到
消防、安检多方了解事故原因，最终得到
的答复是李女士房前的燃气管道发生泄
漏，遇到明火后发生爆炸。李女士家人找
到燃气公司，希望可以获取一些补偿，帮
助治疗，多次协商未果。

幸福人寿业务人员得知李女士家中
发生爆炸后，到医院看望并告知李女士
在2012年投保的重大疾病险种包含严重
三度烧伤，保额高达20万，因为李女士做
市场营销工作，业务员多为李女士开办
了两份意外综合卡，涉及意外烧烫伤保额
合计8万，如若能顺利理赔，对治疗无疑是

雪中送炭。业务人员向公司报案后，公司
领导快速做出指示要求做好客户服务工
作，参照ISO预付款规定，做好预付款工
作准备，及时为客户提供后期理赔指导，
尽可能向客户提供必要合理的帮助。

经过3个月重症监护的治疗，客户李
女士病情稳定后，委托其姐姐到公司提
交理赔申请资料，申请重大疾病严重三
度烧伤，保险金额28万元。

开启绿色理赔通道

让理赔更快更贴心

公司受理案件后，迅速开启绿色理
赔通道，经公司审核7日内案件处理完
毕，顺利给付赔款28万。

赔付后公司领导到医院看望了李女
士，她激动地说，公司业务人员前前后后
为我准备资料，短短7天，就赔付了28万，
实实在在的解决了我后期治疗的难题，
谢谢他们。公司领导表示，保险公司对客
户就是要兑现保险承若，说到做到，让保
险公司为客户承担风雨，让保险为客户
的生活保驾护航，希望保险赔款可以为
以后的治疗多一些帮助。

公司对简单案件更是做出明确规
定：一日赔付。公司对于资料齐全、责任
明确、事实清楚、无需调查、3000元以下
案件，一日到账。若客户临柜办理，即等
即取，实现快速“闪赔”。

深深化化服服务务理理念念 让让理理赔赔更更快快更更贴贴心心

推介之┩捣得

保险特色服务

拿着癌症诊断书，陈老太和老伴王老汉都被
这晴天霹雳震蒙了。只有手术切除病灶，才有延续
生命的可能，大夫的话似乎没有触及两人的脑神
经，左耳飘进，右耳飘出了。

陈老太是济南市历城区柳埠镇一位普通的农
村妇女，月均家庭收入不足150元。平常吃块肉还
要算计着，六七万的手术治疗费用是这个本来就
拮据家庭无力承受的。

◎借钱

一早，王老汉就起床了，坐在院子里的杏树
下，点了一袋旱烟，吧嗒吧嗒的抽着。今天，他要出
去借钱。王老汉不断思索着，大哥家是不能去的，
老嫂子去年刚做的手术，估计还有饥荒。侄子家应
该有点的，但前年侄子结婚来借过钱，家里真是没
有，不知这次侄子能否借给自己。陈老汉吐出最后
一个烟圈，收起手中的烟袋。那双手修长纤细，看
它们拿刀具做木工的时候，充满灵性，此刻它们胡
乱收拾着烟袋，不知所措。

陈老太一夜未眠，用粗糙干瘦的手捋捋头发，
抬头看见了院子里抽烟的老伴。两眼茫茫的，本就
话不多，现在干脆就不开口了，但谱都在心里。她
垂下头，紧闭眼，咬紧牙关，叹了口气，偌大的世
界，可以依靠的，只有老伴瘦骨嶙峋的怀抱了。

她忽然想起了什么，下床走到院子，跟老伴
说，今年政府不是给咱买的保险吗？要不你去问
问，咱这病管不？

◎用钱

大夫查过房就开始治疗了，一个王姓小护士
负责陈老太的日常护理，她看起来是那样年轻。
第四次针终于扎进去了，小护士已经紧张的满
头大汗，说陈老太的血管太难找了，建议打一个
置留针，起码几天就不用再这样扎针了。陈老太
摆了摆手，拒绝了。一个针好几十块钱。但她心
里难受极了，为了省下几个钱，浪费了小姑娘的好
心。

近6万块钱手术加治疗费用，像一座山一样压
在陈老太心口，老伴将自己几年甚至十几年的生
活提前支付给了她，她感动、感激、自责不已，甚至
忘记了住院的初衷。

前一天的账单送来了，王老汉拿在手里，目光
上下移动了几次。陈老太看着王老汉，使劲裹了一
下被子，把自己缩小，“咱们不治了吧”，她忽然说，
王老汉抬起眼，霎时被她坚毅的眼神慑住了，里面
写着满溢的无奈、心酸、心疼、坚定。他没有说话，
只有喉结仍在不停地升降。

那天打完针后，村书记来了，还带着一个保险
公司的人，他们跟王老汉说了好长时间，王老汉就
那样挂着浓稠的加了淀粉似的笑容走进病房，说
保险公司的人来过了，政府给投保的大病医疗补
充保险能给报销医疗费。

◎希望

几天后，保险公司的负责人亲自送来了理赔

款，他说这份保险就是为了像陈老太这样因病致

贫的家庭量身打造的，安慰她放心看病、治病，以

后的治疗也能报。

病痛的折磨让她颧骨高耸，岁月留下的印迹

爬到面庞。陈老太用手指反复摩挲着信封里的钱，

希望真实的装在里面。她叹了口气，将生病以来所

有的担心吐了出来，感觉像是黑暗的世界张嘴吐

出了黎明。有了保险，以后治病不用担心了。

窗外飘着小雪花，这是入冬的第一场雪，瑞雪

兆丰年，明年是充满希望的。看着看着，她脸上不

自觉的笑了，笑容飘出窗外，飘进了雪花里，随风

翩跹……

（若水）

投保故事

近年来，随着新医改的持续推
进，全民医保体系初步建立。截至
2011年底，城乡居民参加三项基本
医保人数超过13亿人，覆盖率达到
了95%以上，基本实现了百姓病有
所医。但是我国的城镇居民和新农
合医疗保障水平还比较低，在广度
和深度上与发达国家存在很大的
差距。

党的十八大以来，国家领导人
提出了一系列深化改革的论述，其
中商业保险将建设成为社会保障
体系的重要支柱。一方面，商业保
险可以为没有参与社会基本保险
制度的人提供保险保障，有利于扩

大社会保障的覆盖面。另一方面，
商业保险具有产品灵活多样、选择
范围广等特点，可以为社会提供多
层次的保障服务，提高社会保障的
水平，维护社会的稳定。

幸福人寿在参与社会保障、承
担社会责任方面一直走在行业前
列。2010年12月，幸福人寿山东分公
司与济南市历城区卫生局达成协
议，为全辖17000多位特困群众承保
大病补充医疗保险，特困群众的住
院费用在新农合或城镇居民基本医
疗报销后，剩余部分按照一定的比
例进行报销，最高报销20万元。

承保三年多来，随着幸福人

寿不断研究和探索，形成了独特
的滚动经营模式，保险公司积极
参与并发挥社会管理和社会救助
的功能，将该项目发展成非盈利
保本经营模式。通过长期合作，将
每年固定保费和赔付率结合，灵
活调整下一经营年度的报销比
例。做到政府放心，群众满意，公司
平衡盈亏，三方受益。

幸福人寿承保以来，充分发挥
了商业保险机构专业的特点，成立
了专项服务小组，在历城区民政局
的政务大厅专设了窗口，设置宣传
专栏、张贴海报，派专人定期服务，
为每一位被保险人制作了服务卡
和一封信，详细说明了保险咨询、
保险理赔、保障责任等事宜，设置

特困群众业务咨询、报案电话专
线，为历城区特困群众的医疗理赔
开辟了绿色通道，优先处理赔付；
向历城区卫生局定期提供理赔报
告，并与卫生局定期召开业务协调
会，及时沟通、处理各种出现的新
问题；开发与新农合医疗报销系统
对接的计算机系统，提前主动对被
保险人进行走访、慰问，宣传保险
政策、协助准备理赔资料、帮助理
赔申请，细致、认真地做好理赔前
期服务，真正做到了让政府放心、
群众满意。

同时，努力做到盈亏平衡。
2011年承保184万元，赔付89万元。
2012年承保73万元，赔付225万元。
2013年基本做到盈亏平衡。

这一项目作为历城区政府阳光救
助体系的组成部分，为健全和完善
全区城乡医疗保障体系,有效缓解
特困群众看不起病或因病返贫的
状况起到了重要作用，2011年8月
15日，该项目被山东保监局批准为
金融创新项目，获得两年的创新保
护期。

幸福人寿也将会以此为契机，
继续秉持“至善至诚，传递幸福”的
企业精神，视推动保险事业健康发
展、勇于担当社会责任为己任，利
用公司优势，充分整合资源，举全
公司之力，积极配合政府，按照被
保险人的实际要求，认真履行职
责，不断创新服务，提高服务水平，
真正地把高尚的事业做高尚。

生生活活比比生生存存更更广广阔阔
曾几何时，看到新闻上有的家庭因

为一场病而花光了所有的积蓄还负债累
累，你是否不胜唏嘘？

曾几何时，听到身边的亲朋好友、邻
里故旧因为一场车祸或者事故而失去家
庭的顶梁柱和经济来源，你是否深感惋
惜？

曾几何时，听闻身边熟悉的人因为
偶然的一场大病，匆匆而逝，家庭陷入贫
困和痛苦的深渊，你是否深深惊醒？

生活中各种不幸的事情每时每刻都
在发生着，这就使我们明白，应该好好把
握当下，经营好现在，从现在开始好好规
划。人活在世，不应该只为了生存而生
活，不要因为一场大病或者事故，让我们

失去享受生活的权利。人的认知能力是
有限的，我们不能预知将来会发生什么，
但是我们可以从现在起，为自己和家人
的将来做一份规划，谋一份保障，那么
就算将来不幸事故发生或生病了，最
起码可以给自己和家人提供充足的保
障和支撑，而保险恰恰就是这么一份规
划和保障。

生活比生存更广阔，生活因保险更
美好。一份完善的保单，能够让你在大病
或事故面前不再彷徨窘迫，能够让你在
未来的生活中更加从容不迫。保险不仅
仅是一份保障，更是一份对自己、家人以
及家庭的承诺和责任的体现。

现实中，有的家庭因为买了保险而

挺过了生活中的苦难和打击，开始新
的生活；也有家庭因为没有购买保险，
在面对疾病和事故时，无力招架，陷入
痛苦和贫困的窘境。从某种程度上来
说，购买保险，不仅仅是为了自己和家
人购买一份保障，更是一个人对于自己、
家人以及家庭未来生活的一份沉甸甸地
承诺和责任。

随着社会的不断进步，人们对于生
活品质的追求在不断提升，对于保险的
认同感也在不断提高。购买一份保险，不
仅能够在未来出现风险时有所保障，而
且能够帮助我们消弭后顾之忧，让我们
更加畅快的享受生活、享受人生。

(钱仓)
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从业故事

保险

让低垂的生命重拾尊严

□幸福人寿山东分公司总经理 姬玉璐
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