
查勘定损人员

18分钟到现场

5月5日下午，记者来到
位于济南市工业南路华达汽
车服务公司的国寿财险山东
分公司理赔服务中心。走进服
务中心，记者看到工作人员在
紧张有序地忙碌着，一位客户
在工作人员的指导下填写着
材料，服务中心的墙上张贴
着：服务电话、理赔服务流程、

保险理赔所需材料明细、服务
规范、投诉电话等等资料。国
寿财险济南中支公司程主任
告诉记者，车主可以按照这些
服务指引很轻松地一次就把
所有资料准备完毕。

下午2点多，95519报案
中心通知查勘定损人员，有
一辆银灰色奇瑞轿车躲让行
人撞在墙上，客户描述车辆
损伤较严重，需要到现场查
勘定损。记者跟随查勘定损

员靳海亭赶往事故现场，在
车上，靳海亭告诉记者，他
们接到每一个报案，要在5

分钟之内联系上车主；如果
是蹭刮一类的小事故，车主
没有异议，要在五分钟之内
完成查勘定损；需要查验现
场的，接到报案后30分钟内要
赶到现场。现在国寿财险系
统内对于符合条件的小案推
行车险简易赔案，对于资料
齐全，保险责任明确、现场
属实的案件20分钟内可出具
定损单，通过优化内部流程
与简化索赔单证的方式大大
提高了理赔速度。

到达现场后记者看了看
时间，从靳海亭接电话到赶
到现场，用时18分钟。现场一
辆银灰色的奇瑞轿车右前部
挤在了墙上，前保险杠及右
前大灯都已经破碎。通过主
动询问得知客户没有受伤

后，靳海亭又安慰了神情紧
张的客户。靳海亭一边拿相
机拍照，一边向车主询问事
发经过，登记驾驶证、行驶证
号，拍摄身份证及银行卡，仔
细比对现场痕迹后，靳海亭
开始了现场办公，一边向事
主解释如何赔付，一边填写
查勘报告，很快向客户出示
了定损单，现场告知客户具
体的理赔金额。整个事故查
勘定损仅用时26分钟。

靳海亭说，一般类似这种
坏一个保险杠一个灯几个配
件的小事故，现场就能定损，
不用客户来回跑，直接去修车
就行，在车修好之前赔款就能
打到客户的银行账户上。回到
查勘车里，靳海亭打开笔记本
电脑，随即将照片及理赔数据
传到省公司，6分钟后，靳海亭
轻松地说到，客户今天下午5点
以前就能领到赔款啦。

查勘定损人员

“武装到牙齿”

国寿财险山东分公司理
赔部负责人刘明说，为了提高
理赔速度，每个查勘定损人员
都被“武装到牙齿”。靳海廷向
记者展示了他们的理赔装备：
装载了GPS移动调度定损系统
的查勘专用3G手机、笔记本电
脑、大流量无线上网卡，照相
机等。GPS移动调度定损系统
是基于移动通讯定位技术开
发的一套车险调度定损系统，
通过手机对查勘人员实时定
位，根据定位信息可以将案件
准确调度到人，并可通过手机
终端进行现场查勘，定损信
息、现场影像资料的收集和上
传，方便快捷，为客户提供及
时高效的理赔服务。

刘明说，国寿财险的每
个查勘定损员都是如此装

备，有效缩短客户在现场等
待时间，提高服务速度。

一张业务单证、一个电
脑处理页面，看似复杂的车辆
查勘理赔，在国寿财险变得简
单了，手续简化、方便操作，提
高时效，达到了“立等可取”的
服务效果——— 这就是国寿财
险把查勘定损人员“武装到牙
齿”带来的效果。

在理赔服务中心，一位车
主对记者说，原以为理赔会很
麻烦，没想到在国寿财险这儿
却简单多了，工作人员热情、流
程透明。还向车主开放理赔自
主查询系统,车主可以通过客
户服务中心柜面、客服电话、网
站自主了解理赔的进程，整个
理赔过程对于车主几乎是全
透明了，以后理赔再不用担心
了。(记者 周爱宝 薛志涛)

走近国寿财险系列报道之一

国寿财险：理赔其实很简单

5月18日，主题为“携手
中国人保，共创美好生活”的
中国人保2012年客户节活动
正式启动。中国人保财险又
一次推动理赔服务升级。

在今年的人保财险客户
节上，为了满足客户的需
求，人保财险推出了“10+
4”项理赔服务承诺。人保财
险有关负责人称，10项是车险
理赔服务承诺，即“暖心理赔、
电子理赔、极速理赔、简便理
赔、速递理赔、人伤无忧理赔、
限时理赔、全国通赔、到家的
理赔和全国范围内故障车辆
免费救援”；4项是非车险理

赔服务承诺，即“限时理赔、
专属理赔、简便理赔和全国
通赔”。

人保财险有关负责人
称，与往届客户节活动相
比，今年人保财险客户节着
重推出以下三项特色服务：
第一，“理赔无忧四海通行”
推出的“电子理赔、极速理赔
和到家的理赔”等车险理赔
服务，并率先推出非车险理
赔服务承诺；二是“epicc网上
人保24小时不打烊”活动；三
是“人保在行动”系列大型公
益活动。

（财金记者 薛志涛）

人保财险启动客户节 车主可享多项特色服务

5月18日，济南市民期待
已久的广发银行盛大开业。
作为全国性股份制银行中的
“创新者”，广发银行不断
提升技术创新水平，研发最
先进的IT应用技术，提供最
人性化的电子银行体验，各
项业务屡创佳绩。

24年创新不止步

据了解，广发银行正在
开发“24小时的无人银行”
这项服务。有一些人上班不
方便，没有时间办银行业务，
就可以登录网上社区银行，
开户等业务都可以搞定，就
像有一个真人坐在你对面。

除了计划中的“无人银
行”，24年来广发银行勇于
创新敢为天下先，在业务快

速发展的过程中创下了多项
同业第一：

第一家办理按揭贷款的
银行；首批开办离岸业务的
股份制商业银行；在国内首
家推出先消费、后还款的贷
记卡，同时首家发行美元和
港币信用卡，使广发信用卡
走出了国门的银行；首家实
施全国通存通兑的银行；第
一家推出可置换动产质押业
务的银行；第一家推出企业
财务顾问业务的银行；首家
推出出口退税贷款业务的银
行等。

各项业务捷报频传

在过去的2011年，广发
银行在各类机构组织的奖项
评比中屡获殊荣，各项业务

捷报频传。
居行业领先地位的信用

卡业务在2011年继续保持着
其高盈利、高增长的态势 ,在
第六届中国最佳客户服务评
选颁奖典礼中独占鳌头，六
度蝉联“中国最佳客服服务
中心”，同时获得“中国最佳
客服服务管理团队”大奖。

秉承“以客户体验为
先”的设计核心，广发银行
电子银行业务分别获得中国
金融认证中心 (CFCA)颁发
的“2011年中国网上银行最
佳业务创新奖”、中国网上
银 行 促 进 联 盟 等 颁 发 的
“2011年中国个人网银最佳
产品创新奖”等重量级奖
项。

在中小企业业务上，广
发银行的中小企业融资服务

赢得了充分肯定和赞誉：好
融通业务获得《银行家》杂
志等媒体颁发的“金融产品
十佳奖 (公司业务 )”。此
外，还获得《亚洲银行家》
的“2011年度中国最佳中小
企业银行服务”等荣誉。

在金融市场业务上，广
发银行赢得财政部颁发的
“2011年度记账式国债承销
进步奖”和“2011年度银行
最佳理财产品奖”等殊荣。

2011年，广发银行开始
发力现金管理业务，并获得

《首席财务官杂志》颁发的
“2011年度最佳贸易融资奖”
和“2011年度最佳贸易金融
创新银行”荣誉。

广发银行：创新不止步 各项业务屡创佳绩 今年以来，泰安市岱岳
区农信社针对良庄镇花生购
销加工、化马湾樱桃种植、房
村镇蔬菜种植、祝阳镇桑蚕
种植、下港乡核桃、板栗加工
等资源优势，按行业特点，遵
循“个人申请、多户联保、周
转使用、责任连带”的原则组

织5-10户种养殖加工户组建
联保体，实现了联保体成员
抱团发展。同时，该社为蔬
菜、饲料、制冰、包装等相关
产业具备联保贷款条件的个
体工商户、农户提供贷款支
持，有力推动了农村经济发
展。 (彭广峰)

泰安农信联保贷款发展特色经济

据保监会一季度通报显
示，理赔难依然是产险领域
最为突出的问题。

中国保监会项俊波主席
高度重视保险消费者权益保
护工作，近日，中国保监会举
行了保险消费者投诉维权热
线开通仪式，自此，客服人员
随时准备受理消费者的维权
电话。

然而，多位保险消费者
表示，及时在出险后获得一
个较理想的赔付，远比通过
投诉来维权要好。业内人士
表示，普通消费者由于并非
保险行业专业人士，不可能
对投保及理赔知识有深入的
了解，而投保及理赔工作完
全可以借助专业的保险中介
公司来解决，尤其是作为第
三方的保险经纪人。

《保险法》规定，“保险经
纪人”是基于投保人的利益、
为投保人与保险公司订立保
险合同提供中介服务的单
位。保险经纪人站在客户角

度考虑问题，通过宣传保险
知识，了解投保需求，向客户
提出合理的保单建议；同时，
保险经纪人在出险后协助索
赔，保证客户获得应有的利
益，凭借其专业优势，往往能
达到最优的补偿数额。

目前，我国的保险经纪
人活跃在风险评估和管理、
代理客户投保与索赔等领
域，是保险消费者维权的一
支可靠力量，正发挥着日益
重要的作用，保险消费者一
旦出险，可以借助其专业知
识为自己争取合理权益。

格相关链接

保险消费者
具备的主要权利
《保险法》共提及以下六

种：一是安全权益，包括偿付
能力、公司破产后如何处置
等；二是知情权，包括保险公
司做业务时必须尽到说明义
务的责任；三是选择权，即购
险自愿、自主选择险种和保
险公司(国家强制险种除外)；
四是公平交易权；五是索赔
权，这是大家较为关注的；六
是被保险人的隐私权。

保险消费者维权有“门道”

暑假，孩子是去旅游还
是报班学习，很多家长都觉
得这是鱼与熊掌不可兼得的
事情。近日，山东引进由香港
证券专业学会和亚洲企业管
理顾问有限公司主办的“少
年国际金融领袖论坛”，完美
地解决了这一矛盾。

香港证券专业学会专业
教育及培训总监刘进华先生
表示：“希望藉少年国际金融
领袖论坛课程，教育年青新
一代对金融市场管理有标准
的概念和认知，提升他们对
金融理财的兴趣及建立正面
理财价值观，从而及早发掘
及培养他们作为未来金融精
英的潜能。”

据该论坛山东独家授权

协办单位济南汉鼎企业管理
咨询有限公司负责人介绍，
参加该论坛的青少年将在香
港进行为期一周的培训，培
训结束后将获得由香港证券
专业学会颁发的“少年国际
金融领袖培训课程证书”，此
外 还 将 获 得 国 际 认 可 的
MBTI性格评估测试及报告。

据悉，该论坛活动开展
时间为8月上旬，报名截至6

月31日。主办机构提醒各位
家长，在5月31日之前报名及
支付费用可享有优惠。

报名电话：济南 : 0 5 31-
85912368/13864287136；青岛：
0532-85988146/15610450608；
潍坊 : 1 3 1 8 8 8 6 1 0 7 0 ；东营 :
13070836219/18654663113

少年国际金融领袖论坛开始报名

日前，肥城农信联社举办
客户经理等级管理暨客户经
理绩效考核办法培训班，130余
人参加了培训。近年来，该社
不断加大客户经理队伍建设
力度，从待遇、职业生涯发展
方面使其得到提升，并且不

断优选年轻大学生充实队
伍，输送新鲜血液。客户经理
的等级化管理，极大地调动
了广大客户经理的积极性，
尤其是对新加入客户经理队
伍的大学生来说，坚定了他们
的职业发展信心。 (柳鲁宁)

肥城农信优化客户经理队伍

为纪念五四运动93周年，5

月4日，宁阳联社组织青年员工
代表到企业生产一线进行参
观学习和实地感受，并组织召
开庆“五四”青年员工座谈会。
联社理事长在与员工代表的
交谈中充分肯定了青年员工

为农村信用社改革发展发挥
的重要作用，同时号召广大青
年员工继承五四精神，发扬优
良传统，增强做好本职工作的
责任感和使命感，并对青年员
工发展成才、建功立业提出了
殷切期望和要求。 (高磊)

宁阳联社召开青年员工座谈会

格农信信息

新泰农信联社着重从三
方面构建会计档案管理体系，
不断提升会计档案管理水平。
摸清底数，分类管理。高度重
视，加强领导；明确分工，责任
到人；全面摸底，规范分类。完
善制度，精细管理。完善档案管

理办法；严格会计档案调阅登
记制度；严格执行安全保密制
度。整改提高，规范管理。为全
辖25家单位统一购置了档案
橱，成立了专门档案室；强化会
计档案管理培训；加强会计档
案交接管理。 (王凯)

新泰农信提升会计档案管理

新泰联社实行柜员业务
量考核办法，体现了劳有所
得、多劳多得、不劳不得、工资
向一线倾斜，向偏远网点倾斜
的收入分配原则。以业绩论英
雄，实行按月考核，按季兑现
的原则；对特殊业务交易，进
行业务交易折算笔数；业务笔

数按不同区域的系数换算业
务笔数；把所有业务换算为交
易笔数，通过对每笔业务科学
合理的定价和每名员工总业
务笔数；切实充分调动了全县
柜员工作的积极性，实现了面
对客户时的更加微笑、耐心、
积极和主动。 (王凯)

新泰农信柜员业务量考核显成效

日前，山东保监局对外公布今年山东省各产险公
司的首季交强险私家车理赔服务排名。在参与公示的
24家省级产险公司中，国寿财险、阳光保险、天平保险
等保险公司案均结案周期最短，其中，国寿财险山东分
公司今年一季度5000元以下赔案交强险的案均结案周
期为10 . 69天，行业排名第一。近日，记者跟随国寿财险
山东分公司的现场查勘定损人员，体验了“一站式”车
险理赔服务的全过程。

▲人保财险启动客户节
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