
初冬的齐鲁大地，落叶殆尽，
寒风凛凛，含蓄的日光一扫文豪
笔下的温情，道路上只剩匆匆的
行人。人流中，有个特殊而普通的
身影，得体的西装，硕大的公文
包、不离手的平板电脑，像极了时
髦的都市白领，只是眉宇间仿佛
缺少一丝悠闲，脚步也比旁人多
了点争分夺秒般的匆忙。他姓刘，
是一名有着五年从业经验的理赔
人。今天这趟出行，他的目的地是
当地最好的骨科医院。看了一眼
手表，距离约定的时间还早，但一
想到今天是李先生出院的日子，
老刘不自觉地加快了脚步。

李先生来自泰安肥城市汶阳
镇。两个月前，他在自家田地里操
作除草机作业时，因清理被杂草
缠住的除草机叶片，不料机器突
然恢复运转，躲闪不及，导致右胫
骨骨折，全身多处组织损伤。由于
李先生伤势严重，加之当地医疗
条件有限，家人立即将其送往济
南最好的骨科医院治疗。

高额的医疗费用，人生地不
熟的陌生医院一时让李先生和家
人感到一筹莫展。困顿时，他们想
到了向保险公司求助。客户出险
的消息迅速从泰安传递到济南。
老刘来不及多想便拿起公文包直
奔医院。当老刘向他详细介绍了
公司的服务，并告诉他康复期保
持愉悦的心情对骨折愈合也很重
要，让他安心治疗。考虑到李先生
家距离医院至少要三个小时车
程，出院后再次前往医院收集理
赔材料极为不便，老刘一再叮嘱
李先生出院前给他打个电话，他
会亲自上门服务。

1 1月 8日 9时，老刘准时出现
在4楼11病房021号病床前，此时，
李先生在拆线、检查，伤口愈合良
好，准予出院。住院处、收费处、院
务办…老刘熟练地穿梭在这所住
院楼的各个楼层，不时用手中的
平板电脑对着单据拍照。1 1时 1 0

分，最后一张诊断证明到手，老刘
迅速把照片传回公司。此时，李先
生也在家人的搀扶下，坐上了回
程的汽车。1 3时4 0分，一上班，老
刘就接到了公司下达的理赔决
定，全额赔付。老刘迅速拨通了李
先生的电话，而此时，他尚未回到
泰安老家，电话那头，传来的是惊
讶和感激的声音。

送走李先生，老刘微微一笑，把
沉甸甸的资料放进公文包，再次迈
开了坚定而匆匆的脚步。14时20分，
城西某医院，这一趟，他的服务对象
是一位年轻的妈妈……

“客户的需要就是一切，服务
是我们唯一的工作”是老刘最常
挂在嘴边的一句话。作为一名保
险从业者，特别是作为一名理赔
人，看过太多生离死别、惊心动
魄，也看过无数家庭走投无路、痛
不欲生，老刘更是刻骨铭心的体
会到自己工作的意义与价值。每
一次匆匆的脚步，不仅仅为了兑
现他与客户的时间约定，更代表
了公司乃至整个保险行业对于客
户的责任。现在，老刘和千千万万
保险理赔人，在用行动向人们证
明：保险理赔其实很简单，保险可
以让生活更美好。

(王碧薇)

现场直击

“服务是我们唯一的工作”

一位保险理赔员的一天

我一直是公认的笨人，做什
么事都比别人慢半拍，任何新鲜
事物在我这里都形同陌路，心海
里荡不起半点涟漪，只习惯于远
远地跟在时代大潮的后面徐行，
所以，一辈子也没什么出息，平庸
之极。就拿保险来说，很多年前就
听说过保险，也被集中学习过保
险的知识，可我总是疑虑多多，不
太相信当事故发生后，保险公司
会轻易的赔付。

直到1993年的一天，一贯对
我的事情喜欢大包大揽的二姐告
知我，她参加了份家庭财产保险
挺实惠的，交四百元保十年，到期
后无息退本，希望我也保一份。当
时真没觉得有参加的必要，可是
二姐没等我“反应”过来就把那个
保险业务员领来了，想想也就一
次性交四百元，且十年后可还本，
权当是无息存款了吧，就办了一
份，并没敢指望以后能派上什么

用场。
谁知两年后的一天，因电热毯

使用过程中长时间高温叠压导致
着火，幸好发现及时，没造成什么
大的损失。本以为这样因自身过失
造成的损失，保险公司不会理赔，
没想到，也就一个星期的时间吧，
赔付款项就下来了，而且是按照损
失全额赔付，真是让我又惊又喜。
这次的经历不仅让我打消了对“保
险”的疑虑，也让周围的亲戚朋友
们看到了买保险的好处。

自那以后，几年的时间里，我
先后在多家保险公司为家里人办
理了各类保险十几份。尽管年缴
保费有六七千元，但这对于我们
没有养老保障的农民家庭来说，
算是吃了颗定心丸，从此少了许
多后顾之忧。

人生在世真的会有很多的幸
与不幸，但买了保险，对于我这个
没有固定经济来源，靠老天赏饭吃

的农民来说真的是人生中的大幸。
大概是2009年春，又让我体验了一
次“保险”的温馨。老公因意外摔断
了胳膊，可又不符合农村合作医疗
的报销条件，想起2002年曾在保险
公司为自己保了份终身保险，附加
了短期意外险，这份保险的最大特
点是可以附带配偶的意外险。记得
保单年缴金额只有784元，保额是
一万元。我带上备用资料找到了保
险公司试试，毕竟保单上的被保人
不是老公。

没想到的是，保险公司没有
一点推脱的意思，待我交齐所需
核对的资料后，让我留下银行账
号回家等候即可，说是此事会有
专人负责办理。因平时习惯了咱
中国拖沓繁琐的办事方式跟效
率，对此我也没敢抱有多大的希
望，说不准哪一天会收到一纸通
知，说是不符合报销条件，就把这
事给了结了呢……

也许，笨人真的就一笨到底
了，思维总是徘徊在曾经的老路
上，走不出“小家子”这个圈圈，更
想象不到潮头的风景。在忐忑中
也没等多长时间，就收到信息，一
万元的赔付金已经打到我的账户
上了，这让我意料之外更多了一
分感动，没想到他们办事效率这
么快，赔付了这么多，要知道治疗
费用总共才花了一万二。

如今，保险两字似乎已经融入
了我的血液中，在与亲戚朋友甚至
是刚认识的陌生人的交往中，时不
时地就会说出一句：你买保险了
吗？如果得知人家没保，我一定会
特惋惜，并现身说法让他们赶紧参
保，给自己、给家人一份无忧的保
障。因而，就时常会被误认为是保
险公司的“托儿”。其实，托儿不托
儿的又有什么关系呢，只要人们真
正了解到“保险让生活更美好”，我
就会觉得我做的有价值。(许延荣)

“笨人”体验买保险

我买保险，有14年的历史了。
那年春节前，一位战友偕夫人到
家里做客。战友的夫人在保险公
司工作，吃饭时，大家不知不觉中
就聊到保险话题上。说实话，那
时，我对保险的好处一无所知，相
反对保险如何如何不好倒听得满
耳朵都是，心里对保险自然就产
生了一种抵触情绪。我半开玩笑
地对战友夫人说：“你可别动员我
参加那玩艺儿，怕上当。”

战友夫人快人快语：“我今儿
个就好好给你上上课。”不听不知
道，一听吓一跳。战友夫人的一番
保险介绍，让我大开眼界，大有恍
然大悟和茅塞顿开之感。

第二天，我就毫不犹豫地为
妻子、女儿各买了一种保险。之
后，我为妻子、女儿又各买了一种
保险，并为自己买了大病保险五
份，每年总共开支近万元。

我笑笑而矣。
随着时代的发展和人们观念

的变化，保险越来越被人们所接受
和认可，渐渐地周围也对我当初的
举动由不理解到理解了，甚至服气
了，说我“英明”，说我 “有头脑”。

因为买得早，同样的险种和
份额，在收效与别人一样的情况
下，我花钱却比别人少很多。就拿
其中女儿的一种五份保险来说，
当时每年只花3000多元，几个月

后别人买就增加了1000多元，结
果是一样的。以10年计算，仅此一
种，就少花1万元。女儿的这种保
险，从第二年开始，每年返还学费
500元，上初中后，每年返还学费
1000元，第10年，也是最后一年，
返还1万元。就是说，90%的保险
金又返还了回来；一生中，如果出
现意外，保险公司保5万元；到了
50岁，每月领取养老金1000元。我
算了一下，如果活80岁，共计36万
元，活90岁，就是48万元。当然，女
儿的这种险种早已经没有了，我
庆幸真的是买对了。

另一个体会是，我和妻子现在
都退休了。退休后我们的收入少

了，好在我们买保险早，其中3种10
年期的已经全部交完，负担轻多
了。妻子的一种20年期限、每年837
元的人身险种，每5年以递增500元
的形式返还。比如，第一个5年，返
还2000元，第二个5年就是2500元，
现在快第3个5年了，应该返还3000
元。另外，交费期限结束后，依然返
还。就是说，只要活着，就每5年以
递增500元的形式返还。

买保险也是为国家、社会分
担了负担。那么多的人，那么多的
事，都一股脑依靠国家和社会，不
堪重负。如果用保险给自己指望，
自己解决问题，少给国家找麻烦，
何乐而不为呢？ (刘玉广)

买保险，也是为社会减负

百年人寿秉承“悦客户以服
务”的企业使命，以客户的需求为
导向，以创新、灵活的作业流程，
通过集中化、标准化、电子化的服
务，为客户提供全方位、全天候的
贴心服务。

业内首创———“一保通”服务
平台

“一保通”是一个系统化、多元
化的服务系统和管理平台，借助先
进的信息技术，通过“客户终身专
属号码”帮助客户管理全部保险资
产，并运用网络等多种电子化方式
为客户提供“简单、快捷、方便、安
全”的保险服务。该服务平台目前
已整合实现了24小时人工电话服
务、瞬时短信提醒服务、电子邮箱
服务、电子通知书服务、在线客服
等24个大项的网上服务。其中瞬时
短信提醒服务会在承保、交费、回
访、理赔、保全、续期、邮递客户通
知书等所有业务环节给客户发送
手机短信提醒，让客户在保单服务
的全过程和各个方面都及时得到
信息，享受全程无忧服务。“百年一

保通”服务是集优质网络服务、优
质客户服务、优质服务延伸为一体
的“新一代保险服务平台”，是百年
人寿的服务创新。

无“微”不至——— 百年微服务
百年人寿紧跟时代潮流推出

了官方微信服务号，在原有保单
信息查询、续期交费查询、保单变
更记录查询、保单贷款查询等服
务功能的基础上，又增加了保单
地址自助变更、续期交费账号自
助变更、保单自助贷款、保单自助
挂失、保单收益查询、理赔报案、
理赔进度查询、住院津贴险自助
理赔、新契约微信回访、微信产品
销售、微信游戏等全新的服务功
能，突出自助服务，将为客户带来
便捷超值的服务体验。

关爱永恒——— 全程关爱理赔
服务

“全程关爱理赔”是百年在业
内首次推出的理赔服务新理念，
是在整合医疗资源和服务资源的
基础上，将关爱的理念和关爱客
户的行动延伸、扩展到理赔前、理
赔中、理赔后的全过程。真正实现
了让客户明白投保、放心理赔，通
过实际行动切实保护保险消费者
权益。此外，百年还不断丰富和升

级全程关爱理赔服务内容，在保
护消费者求偿权益的同时，更加
注重为客户带来的服务价值。除
了理赔前的“健康专家讲座”、“健
康咨询”等活动、理赔后的健康养
生小贴士等增值服务，还先后推
出“意外医疗理赔垫付”、“理赔
关爱飞信传情”等理赔服务举措，
让客户时刻感受到百年的服务真
谛，彻底实现了从“客户理赔”到

“企业服务”的转变。
贴心双通道——— 重疾绿色通

道、快速理赔通道
针对看病难这一社会现实,

百年人寿推出了“重大疾病绿
色通道”服务，有效延伸公司关爱
服务内涵，不断提高客户理赔服
务水平，为诸多客户解决了就医
难问题，堪称客户的24小时私人
医生。对于符合服务条件的客户，
当客户经二级以上公立医院诊断
罹患条款规定的重大疾病，需要
进一步诊治时，可以致电95542客
户服务专线向公司申请“专家二
次诊断”服务，并可以根据客户自
身临床病征，综合客户就诊时间、
地点、医院、偏好等要求，推荐和
预约医院安排住院治疗，同时可
以协调专家优先安排手术，并协

调做好专家与患者之间的良好沟
通。如因日常疾病、健康问题需要
就诊或就医指导时，可以向百年
人寿申请“日常医疗2 4小时咨
询”，在一年内可以享受由全科医
生提供的个性化健康咨询和常见
疾病咨询。

“理赔快通”是指在客户出院
当日，保险公司工作人员即时受理
的一项理赔服务。它将以往被动等
待客户上门申请理赔转化为主动
为客户提供理赔服务。客户入院并
报案后，工作人员第一时间联系客
户，告知理赔流程、注意事项；客户
出院时，工作人员亲自前往医院协
助办理出院手续、收集必备材料并
完成理赔受理工作。该服务真正实
现了出院与理赔的零时差对接。

作为后入者，百年服务创新
力求长效化、常态化，通过建立一
套优质服务机制，形成具有百年
特色的服务体系。百年人寿将秉
承“客户利益第一”的服务理念，
积极汲取业内先进的经营管理经
验，在公司运营管理、财务与投资
管理、产品设计、信息技术以及客
户服务等方面进行多元化创新，
努力为客户提供人性化的保险服
务，打造自己的品牌特色。
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保险特色服务
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现代生活中，保险和我们的日
常生活密不可分，正是有了保险的
有力保障，我们才生活的安心，我
们的生活才变得更加和谐美好。

儿子自出生我就给他入了一
份保险，每年固定的投入，积少成
多，使儿子长大后的生活有稳定保
障，能够安枕无忧。学校里，为防止
顽皮好动的学生们发生意外事故，
上学放学路上发生危险状况，都给
孩子们入了保险。家庭中，家人们
为各自的亲属也都投了保险，以防
不测。是呀，天有不测风雨，人有旦

夕祸福，很多猝不及防发生的事都
是我们不可防范和阻止的，只有入
一份适合的保险，才会使我们未雨
绸缪，以备急用。

感受最深的是一向身体健康的
邻居大妈突然患心脏病离开人世，
年纪轻轻的她没有任何征兆地离开
了我们，令家人们措手不及。顿时，
悲伤的气氛弥漫，屋漏偏逢连夜雨，
刚刚送走大妈，大爷又因悲伤过度
出了车祸，造成骨折，一连串的打
击，使这个家风雨飘摇。子女们经济
情况都不是太好，巨大的精神和经

济压力，压得子女们喘不上气来。正
当一筹莫展四处筹钱之际，保险公
司的工作人员及时赶来，带来了理
赔金，子女们意外而惊喜。原来，是
老两口都入保险了，受益人都是子
女的名字。这笔理赔金额恰如雪中
送炭，解了燃眉之急。大妈的安葬
费、大爷的住院治疗费用，都有了缓
解，子女们减少了经济压力，都舒了
一口气。保险公司人员的到来，如一
缕春风，吹来了希望，带来了阳光和
温暖。邻居家一连串的遭遇是不幸
的，但明智的大妈大爷能够入保险，

显然是幸运的、正确的。不堪重负的
子女们因为有了保险，而变得轻松
了许多。

世界瞬息万变，灾难在所难
免，防不胜防，为自己和家人投保，
就如同穿上了一件防护衣。一旦意
外发生，保险的好处就会发挥的淋
漓尽致，给家人带来安慰和帮助。

我们一家人上至老人，下至孩
童，以及身处中年的我们，都入了
保险，有时候还会开着玩笑说，如
果哪一天我发生了危险，保险会提
供足够的帮助，会使你们更好的生

活下去。
保险，使我们的生活更美好幸

福。无论是养老、意外伤害，还是理
财之类的保险，以及车险，都能够
把风险转移出去，既是一种保障又
兼有投资收益。快节奏的社会，保
险业的服务也更加快捷高效与贴
心。所以，朋友，为了我们的生活更
加美好与甜蜜，为了我们的家庭更
加和睦与祥和，为了我们的家人身
体更加安康，让我们与保险走得更
近，更投入，尽情享受生活的甜美
与芬芳吧！ (蒋波)

让让我我们们与与保保险险走走得得更更近近些些

百年人寿>>

创新提升服务价值 关爱传递保险温暖
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