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□迟明先 民安财产保险有限
公司山东分公司总经理

近期，山东省政府下发《山东
省人民政府关于贯彻国发〔2014〕
29号文件加快发展现代保险服务
业的意见》(鲁政发〔2015〕9号，以
下简称《意见》)，这是保险“新国十
条”在山东的正式落地，对山东保险
业来说是重大利好，而如何将其一
一落实，才是保险业接下来需要面
临的问题。经过认真学习和反复研
读，结合民安保险山东分公司经营
情况，我认为，山东省内保险公司只
有积极投身于经济社会发展和人民
群众多层次的保险服务需求，建立
真诚、专业、优质的保险服务形象，
才能体现保险价值，在一定程度上
真正贯彻《意见》有关工作。

作为一家有70年历史的保险
公司，民安保险在《意见》颁布后，

一直致力于践行《意见》服务要求，
以满足客户需求为己任，以诚信经
营为准则，将“客户至上”的服务理
念根植于员工的思想中。

牢固树立客户至上的理念

持续打造优质服务能力

“精进以持衡为准则，待人以
至诚为基石”是民安企业文化“同
仁共勉”中的内容。公司曾收到了
一封来自山西客户的信函，信中写
到：客户在民安投保的车辆在异地
发生事故，致人受伤。事故发生地
民安的理赔人员先后几次到医院
探望第三者的伤情，就治疗方案与
院方反复沟通，在得知客户缴纳治
疗费存在困难时又主动办理了保
险预付医疗费手续。多次到交警队
帮助肇事双方协调事故的处理，最
终使交通事故得到妥善处理。这是

民安员工践行保险文化价值观的
真实写照。

以客户的实际体验为评价标准

建立服务质量评价机制

为保证服务规范和服务承诺
落实到位，民安建立了服务人员客
户服务质量评价机制。评价指标包
括规范动作执行情况、服务时效、
客户满意度等，通过开展不定期组
织行业服务质量进行明察暗访、公
司内部抽查和调取数据分析等服
务评价工作，使得民安的客服质量
持续提升。

理赔服务重在解决出险客户
的服务问题,对没有出险的优质客
户，向其提供具有特色的服务，就
更显得重要。民安通过客户关系管
理系统搭建客户管理模型，建立客
户信息库与安全管理体系，有效实

现客户分类管理,重点为客户提供
除保险理赔以外的增值服务，如车
辆救援服务、灾害预警、节日问候、
保单续保提示等形式多样的客户
关怀活动。通过上述工作，使得客
户服务工作能够做到“意料之外，
情理之中”，意料之外是基于客户
的良好服务感受；情理之中是基于
健全的体系保证和支持。

坚持创新发展

提供特色产品与服务

民安在产品研发和服务创新
方面勇于尝试，大胆创新。借助与
香港保险市场保持交往的历史优
势，开发出高端医疗责任保险、信
用卡还款保证保险、药物临床试验
责任险等多种创新保险产品。迎合
时代潮流，提供差异化产品，满足
特定人群的需求。结合成熟的3G及

新兴的4G无线上网技术，引入手机
定损系统，在现场完成简易案件的
处理。在开展“不出险”客户专项关
怀活动中，实地走访多年合作企业
客户百余家，电话访问个人客户万
余人次，向客户详细了解对保险服
务的需求与感受，感谢客户多年的
配合与支持。这些活动的开展，得
到了客户的广泛认同和业务上的
不断支持。

建设优良的保险行业服务文
化 ，是一 个 长 期 利 益 与 短 期 利
益、现实利益与预期利益交织博
弈的过程。只要全行业都高度重
视，把“服务”作为首要职责，脚
踏实地的把“诚信、价值、服务、
合规”纳入每个经营细节中，增
强自觉性，保险业发挥社会稳定
器和经济助推器作用将不断凸
显，一定会步入可持续健康发展
的良性轨道。

打打造造优优质质服服务务是是保保险险业业发发展展的的基基石石

去年12月，妻子因肾结石病
住 进 医 院 ，经 手 术 痊 愈 ，花 款
15000元。妻子原本上班，投保了
职工医疗保险，本想按规定报销
部分医疗费。然而，由于体制原
因，该医院没有同医疗保险接轨，
县上的医保中心根本不认这个
茬。我托关系，找熟人，好话说了
一箩筐，就差给人家下跪磕头，但
山重水复，阻碍重重，无济于事。

难道只能自认倒霉吗？我不
甘心。困惑中我忽然记起妻子曾
购买过一份医疗保险，何不前去

一试？于是，我走进该保险公司。
接待我的是一位年轻精干的女
性，眉清目秀，黑发飘拂，散发着
青春光彩。听我说明来意，看了我
妻子的保险证件，她马上打开电
脑，飞快地浏览了一下，和蔼地
说：“不错，你妻子加入的是我司
的医疗保险，1月20日缴费754元。
保障期一年，应该在我们的医保
之列。不过，我们要去医院进行调
查”。“我妻子住的是医磊医院。我
可以带你去。”我说。她微笑着答
复：“这就不必了，您把电话留下，

随后我们派人去”。
我给妻子办了出院手续后返

回家中。仅仅三天，就接到保险公
司的电话。打电话的依旧是当初
接待我的那位姑娘，她说：“我们
已调查清楚，你妻子住院20天，开
支15000多元。按规定可报销1万
元。请带上医疗单据和医保证件
来我公司领款。”放下电话，我迅
速搭车到了运城，办完手续，已是
12点多，到了吃饭时间，我心存感
激，请姑娘到街上吃个便饭。姑娘
婉言谢绝：“不必了，这是我们分

内的事，应该做的。你家里还有病
人，您抓紧回家吧。”

我怀揣1万元整齐成摞的现
金搭上返程汽车，一路上心潮起
伏，感慨万千：原本费劲巴力没有
办成、觉得没有希望的事，不料因
为之前投保的一份小小的医疗保
险就获得了这么多的资金赔偿。
这就是保险公司雪中送炭，为咱
救了急。回来后，我不仅在当地给
妻子续了险，还给我本人及我儿
子、儿媳都办了医疗保险。未雨
绸缪，防患于未然。 (张志善)

小小医疗险救了我的急投保故事

一般来说，像我们这些六、七
十年代出生的人群，由于受到的
社会发展影响和接受的教育所限
制，对保险的内涵和意义大多知
之甚少，2004年是一个让我没齿
难忘的岁月片段。初秋，我感到浑
身乏力，米水难进，只能卧床休
息，后来连下地行走都感觉困难。
朋友和我一起赶到一家市级医院
诊疗，可怕的诊断像一个晴天霹
雳，让我如堕深渊，一个医学上的
恶疾也就是俗称二级“癌症”的病
患——— 尿毒症，把我生命之树险
些摧残，这突如其来的打击陡然
让我失去了对生活的勇气和信
念。病魔的伤痛，高额的医疗费
用，无休无止的透析治疗，每每让

我身心疲惫，痛不欲生。无情的病
痛折磨作为一个男子汉我还可以
承受，而那每天无休无止的诊疗
花费，实在令我和家人如坐针毡。

2004年底，我寻找到了合适
的肾源实施了肾移植手术，挽救
了我这濒危的生命，开始扬起了
新的人生风帆！然而，由于我没有
能够享受任何的保险待遇，换肾
的手术费、治疗费等近七万元都
是靠家人赞助和卖掉自己原来居
住的一套房子筹措的。不仅尝尽
了病痛的无尽折磨，也背负上沉
重的生活负担与感情债务，造成
了终生的一种遗憾！

出院后，我在家人和朋友的
支持和鼓励下，渐渐地战胜了病

魔，赢得了自我生命的“凤凰涅
槃”，同时，也开始了全新的生活。
一年后，我顺利地办理了退职手
续和职工医疗保险，彻底解除了
我的后顾之忧。我也把以前的写
作和摄影爱好重拾起来，在电脑
前伏案疾书，挎着照相机纵横于
蓝天白云之间，让自己的有限生
命活得更加绚丽多彩！可是，我始
终未能忘却一件事情，应该说是

“痛定思痛”，那就是开始重视和
关注与自己、家人关联的保险事
业，真正做到未雨绸缪和防患于
未然。我省吃俭用从微薄的收入
中积累资金，为自己心爱的女儿
买了一份十年的意外伤害保险，
也动员并影响妻子买了三份人

身、养老和储蓄型保险，让自己的
家人活的更加踏实和幸福。

我不但自己成为保险事业的
积极倡导者和实践者，还经常说
服并动员一些亲朋好友参加一些
有益于自身保障的保险险种。几
年前，女儿得了急性阑尾炎需要
到大医院做切除手术，女儿从住
院手术到出院短短一周时间，就
花费近万元。辛亏我们做父母的
有先见之明，事先为女儿办理了
一份商业性医疗保险，这样，不但
及时治疗了女儿的病患，而且，保
险公司让我们省却了一大部分的
诊疗费用，不至于重蹈我生病时
举家凑钱卖房子支付手术及其医
疗费的覆辙与尴尬！ (王海军)

险界拾贝 未雨绸缪才是生命保障的根本

民安保险是我国最早创建的
民族保险企业之一 ,至今已有七
十多年历史。目前，民安保险已在
全国(含香港地区)设立了各级机
构近150家，建立了完善的保险服
务网络，提供全国范围的“通保通
赔”及其他保险增值服务,民安保
险坚持以客户为导向，不断通过
产品、服务及科技创新满足客户
需求，强化数据管理和新技术应
用，建立起以电子商务平台、综合
客户服务平台、移动查勘定损及
自助理赔服务系统为核心的综合
电子服务平台，为客户提供更高
效、更贴心的保险服务。

民安保险山东分公司成立于
2007年5月30日，山东分公司一直
以来秉承“厚于德、诚于信、宽于
仁、敏于行”的文化理念，积极发
扬“诚信、业绩、创新”的企业精
神，强管理，重服务，取得良好经
营业绩的同时，客户服务也赢得
了社会各界的广泛赞誉，在《齐鲁
晚报》举办的“山东保险业服务质
量调查评比活动”中，多次荣获

“山东省保险理赔最佳服务公司”
荣誉称号。

为保护保险消费者的权益，
山东民安通过一系列新技术的运
用，将移动查勘系统投入运用，理
赔人员可以使用移动设备，完成
车险理赔全流程的业务处理。同
时培养出一支专业的理赔队伍，
推出了具有特色的“四免一管家”
服务。“四免”即“免资料、免等待、
免上门、免垫付”，进一步实现车
险理赔服务质量提升。

免资料 对符合条件的案
件，通过资料减免、系统内历史资
料利用以及理赔人员现场收集等
方式，完成赔案资料的收集工作，
免除客户提供相应的纸质资料。

免上门 对于前期理赔工作
中无法收集，必须由客户提供的
索赔资料，通过免费快递、上门收
取、网上传输(包括但不限于电子
邮件、彩信、微信、QQ等)多种方
式实现理赔资料的收集，免除客
户前往公司递交相关资料而造成
的不便。

免等待 实现快速理赔及支
付。对符合条件的赔案，在客户资
料收集齐全的一个工作日内完成
赔付工作，避免客户长时间等待

赔款。
免垫付 免除客户垫付修车

费用：1 .客户进入该公司指定合
作维修企业维修车辆的，由合作
维修企业提供代理索赔服务。2 .
客户进入非该公司合作维修企业
维修车辆的，公司在车辆维修完

成前将赔款支付给客户。
一管家 客户发生保险事故

后，指定一名工作人员为客户理
赔的直接联系人。

“四免一管家”为客户提供了
高效、贴心的保险服务，受到广大
客户的一致好评。

民安保险力推“四免一管家”服务

一阵急促的铃声响起，
他睡眼惺忪的接通，
钻出温暖的被窝，
大步走向门口，
凛冽寒风中，
顶着满天星光疾驰而去，
没有人知道崎岖的山路上，
他为何惊出了一身冷汗。
回来已近清晨，
上班还早，回笼觉太迟，
索性把刚才的事情处理完。
还是那个熟悉的铃声，
他边接边开门上车，
路上，
一个略带哭腔的女人在电话里催促着，
他不禁把油门踩的更深了些，
见到他，
刚拿到驾照的女司机犹如抓到了救命稻草，
语无伦次地描述着事情经过，
对他而言，
这样的场景已经出现过无数次，
他一边熟练的拍照，
一边安抚惊慌的驾驶员，
危难时她首先想到的是他，
他怎能辜负这份信任。

看看表早已过了午饭的时间，
长期的饮食无常让他的胃强烈抗议，

“又没吃午饭啊，工作也得注意身体……”
快餐店老板还在絮叨着，
他只是憨厚地笑笑，
接过饭狼吞虎咽起来，
一旦那个铃声响起，
他又要立即踏上征程。
女儿该放学了，
他虽然一再叮嘱远离陌生人，
心里却始终惴惴然，
自从有了半个月前的那次调查，
他就越来越担心女儿的安危。
继续还是放弃？
他思忖良久，
职责让他觉得应该对亡者有个交代。
冬夜，总是来得特别早，
他独自坐在办公室里，
整理着一天的工作，
消瘦的脸上充血的双眼格外突出。
墙上那一面面锦旗，
似乎诉说着过往的努力。
外面已经下雪了，
恐怕今晚会是个不眠夜。
95506的铃声又响了，
风雪中，
他的脚步疲惫但坚定。
他，总是出现在事故的第一现场，
他，无数次面对客户的抱怨和刁难，
他，更多次赢得了客户的尊重与感激，
他，几乎没有按时吃过饭，
他，面对家人有深深的愧疚。
他是谁？
他是邱国强，民安保险一名平凡的查勘员，
却在平凡的岗位上践行着不平凡的工作。

(邱国强)

保险查勘员的一天

他们或许在勇于救人时自
己正面临着人身伤害和财产损
失，或许英雄的亲人正在为补偿
金奔走在路上；他们或许正在面
临着身体的衰退而带来的种种
意外风险；她们或许正在承受着
因为新生儿的身体缺陷带来的
沉重经济压力，民安保险重磅推
出——— 特别的爱给特别的您。

见义勇为综合保险—通过
经济上的积极帮助，使实施见义
勇为的英雄敢于伸出援助之手，
避免英雄“流血又流泪”的悲剧，
促进社会正气的弘扬。保费10元
即可覆盖见义勇为者意外伤害
身故、残疾、医疗费用、财产损
失、第三者责任五大保障。

“尊老”夕阳红保险—他们
或许已经到了古稀之年，他们或
许已经超过了承保年龄的上限，
但他们恰是最需要关注和保障
的人。民安保险特推出65周岁以
上老人 “尊老”夕阳红保险，并
针对老年人身体特征增加骨折
慰问金，实现了老年人保险的全
覆盖。

“好孕”母婴安康保险--独
有的七大特殊关怀分娩保障，包
括意外流产、难产、子宫切除、珍
贵儿身故、先天性畸形和手术以
及痴呆儿(唐氏综合征)，每天1元
钱，全年收费仅365元即可获得全
方位保障，为折翼的天使带去救
助基金，让我们一起为爱守护！

特色保险产品 特别的爱给特别的你

保保险险特特色色服服务务
推推介介之之┩┩倒倒得得

今 日 济 南
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