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太平洋产险新服务标准公布
健全标准、规范完善、最大限度满足客户需求

我们曾经是好兄弟，无话不谈；
我们曾经是好姐妹，亲密无间，
为什么最近你开始躲避？
难道是因为我做了保险？

你说，保险摸不着看不见，
保险是拿你手中的纸换我兜里
的钱，
保险总是意味着疾病意外和灾难，
我真的不喜欢，
还有，保险总是提到明天、明天，
我要的是现实，
是此刻明明白白的兑现。

我说，亲爱的朋友，
以前和你一样，我也不认同保险，
现在我懂了，
我手里的每张纸，每一份保单，
她的份量足有千钧，
每一个字都是沉甸甸的责任，
每一个字都是无声的爱的诺言。

我们的生活不只有今朝，
我们更多的是明天，
所以我们要做好打算，
为父母为儿女为我们的另一半，
因为，
我不知道明天和意外哪个先来，
所以我才惶恐着，
让保险来庇佑我们温暖的港湾，
我不想老无所依，被埋在春天，
我渴望老有所养、幼有所教，
我渴望用科学的规划，
为自己的暮年提前买下尊严。

亲爱的朋友，我不只想要自己这样，
我渴望每个人都享受保险，
享受保险的庇护，
享受保险带来的爱和温暖，
灾难面前一切都显得软弱，
惟有保险，它大爱无边。
那一笔笔及时的赔款，
安慰了多少受伤的心灵，
支撑了多少破碎的家园，
保险无声，却有着最让人震撼的
呐喊。

保险不全是意味着灾难，
理财险让你资金保值增值更安全，
因为你用保险科学的规划了自
己的人生，
你生活的游刃有余、舒心安然。
我骄傲，
因为我在做保险。

——— 太平人寿 孟美兰

因为我在做保险

齐鲁晚报·今日菏泽

《保险塑造幸福》征文启示

一份保单，承载一份责任，

塑造幸福生活，有你有我，菏泽

保险在此启程。

保险，我们并不陌生，它已

经越来越多地走入我们的生活,

成为与我们息息相关的朋友，它

犹如“防火墙”，让每一个家庭病

有所医，幼有所护，老有所养，有

了保险，我们的生命、社会、家庭

多了一份保障，它属于每一个普

通老百姓，它就在我们身边。为

更好服务读者，为其提供一方沟

通交流的平台，菏泽保险专刊特

别推出《保险塑造幸福》征文，让

我们拿起手中的笔，共同记录下

你与保险的故事和保险从业者

的酸甜苦辣，让我们携起手来，

让保险为更多的人塑造幸福！
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社会责任是企业最好的名片
中国平安第八度荣膺“最佳企业公民”

12月3日，2012中国企业公
民论坛暨第九届中国最佳企业
公民评选颁奖盛典在北京隆重
举行。中国平安凭借在企业社会
责任方面的突出表现第八次荣
膺“最佳企业公民”大奖，成为国

内金融保险业内中惟一一家八
度获此殊荣的企业。

从改革前沿深圳发展起来
的平安，始终把履行企业社会责
任放在公司发展战略的首位，不
断探索“对股东负责，对客户负

责，对员工负责，对社会负责”的
企业公民之路。

低碳100主题行动、保护母
亲河行动-绿色希望工程、 在
全国援建100多所平安希望小
学……中国平安在做大做强企

业自身的同时，积极推动中国慈
善和公益事业的发展，是推动中
国企业公民本土化实践的先导
者，是对“企业公民”解答的最佳
诠释。

(齐先董)

“请问有什么可以帮您”、“我
正在为您录入投保内容，请稍
候”、“请问您现在是否方便与我
一同前往现场进行查勘”，这一句
句礼貌温馨的服务用语，分别出
自太平洋产险为规范服务标准、
提升客户体验而制定的新版《窗
口服务礼仪规范》、《门店服务标
准》和《理赔查勘服务标准》。

今年以来，为更好地服务广
大客户，太平洋产险积极推进新
版窗口服务标准的制定工作，成
立专门的标准编写工作组。新版

服务标准经过反复论证，广泛参
考电信、银行、航空、酒店等各行
业服务标准，同时按照监管机
构、保险行业对保险服务标准的
新要求，总结吸收了公司近年来
在窗口服务标准规范实践中的
成功经验，做到了将服务行业的
一般性与保险服务的特殊性有
机结合，使太平洋产险窗口服务
标准建设在业内具有先进性和
时代性。

太平洋产险新版窗口服务
标准是继2011年推出《电话服务

手册》后，在客户服务标准化建
设方面取得的新成果。新标准增
加了窗口服务、门店服务、理赔
查勘等客户接触界面，基本做到
了客户服务主要流程全覆盖。不
仅对服务语言制定标准，而且还
对仪表、体姿、表情等方面作出
了规定，充分体现了与基础实践
经验相结合的特点。

太平洋产险《窗口服务礼仪
规范》立足于对各个客户服务接
触点上通用礼仪的规范；《门店
服务标准》重点关注服务门店界

面和满足客户的各种服务需求；
《理赔查勘服务标准》则强调查
勘、定损员与客户互动的特定场
景下，提供规范性和标准化的理
赔查勘服务，强调“以客为尊”，
注重“全景式覆盖”。

新版窗口服务标准以客户
为主线，准确抓住与客户的接触
点，最大限度地关注和满足客户
需求。对可能与客户接触的服务
场景和环节逐一剖析，提炼服务
过程关键字，分别列出详细的服
务要求和标准话术。（武贝贝）

日前，由合众人寿菏泽分公司倡议发起的“合众助老行——— 砖
庙镇十三村爱心之旅”活动，为曹县砖庙镇十三村的特困家庭、孤
寡老人等弱势群体送去了米、油、棉被等生活用品。

“合众公益是一个公平、透明的公益平台。今年，我们已举办了
多次助老助学助困活动”合众保险集团菏泽分公司总经理宋英辉
说，“希望有更多的爱心人士加入进来，为需要帮助的老人们送去
一份温暖，让这个冬天不再寒冷。” (本刊记者 时海彬)

征
文

泰康人寿菏泽中心支公司

荣获“山东省消费者满意单位”称号
由山东省消费者协会、山东

省工商局等14家单位联合举办
的山东省第九届消费者满意单
位颁奖大会于12月4日在济南隆

重举行。泰康人寿菏泽中心支公
司凭借优质的客户服务、良好的
品牌形象，荣获了“山东省消费
者满意单位”称号。

泰康人寿菏泽中支必将珍
惜荣誉，继续努力提升服务质
量，不断进行服务创新，以服务
树品牌，以服务促发展，竭诚为

菏泽市民提供更优质高效的保
险保障服务。

(宋先军)

说到车险必买项目，车主朋
友们肯定首先想到的是交强险，
交强险是我国首个由国家法律规
定实行的强制保险制度，所以车
险必买项目首要肯定是交强险。

除交强险之外，车损险也应
是车险必买项目之一。车损险是
指被保险人或其允许的驾驶员
在驾驶保险车辆时发生保险事
故，造成保险车辆受损，保险公
司在合理范围内予以赔偿。就是
说您要是自己不小心把爱车碰
了剐了，或是别人造成的伤害但

找不到责任人时，这个赔偿就是
给自己的。车损险按车价来投
保，投高了造成自己保费的浪
费，投低了则在需要时得不到合
理的赔偿。

车险必买项目还要考虑第
三者责任险。由于交强险的赔偿
责任有限，三责险可以在车主朋
友遭受更大损失时起到补充的
作用。第三者责任险的第三者，
是指除保险人与被保险人之外
的，因保险车辆的意外事故致使
保险车辆下的人员或财产遭受

损害的在车下的受害人。三责险
是交强险的补充，无论是第三方
人员、意外医疗、财产损失，交强
险不够赔的，三责都可以来做补
充。三责险一般保额有5万、10
万、15万、20万、30万、50万、100
万等。车主朋友们可以根据自己
的驾驶水平及行驶地区经济状
况选择适合的保额投保。

现在保险公司的保险条款
上都有一个免赔率，如果车主在
事故中付全部责任的，为了让自
己承担的经济赔偿减少到最少，

不计免赔险最好也考虑上。另
外，根据自己所居住环境、治安
状况、以及车辆用途等，盗抢险、
划痕险等也是部分车主购买车
险时需要考虑的。

大体来讲，车险必买项目除
交强险之外，车损险、第三责任
险也是要考虑在内的，但每个车
主朋友的情况未必相同，根据自
己的情况选择必要的险种，才能
避免自己不必要的浪费，以及在
需要时获得最大的理赔保障。

（宗合）

车险必买项目
须结合自身情况做到有的放矢

合合众众助助老老行行走走进进十十三三村村

经过三个月的精心筹备，华夏人寿保险公司菏泽单县支公司
正式开业，为该县保险业注入了新的活力。

据了解，华夏人寿是2006年12月经国务院保监会批准设立的
全国性保险公司。主营业务包含人寿保险、健康保险和意外伤害保
险等人身保险业务。截至2011年10月底，已有15家分公司、50余家中
心支公司、近200家支公司，覆盖了全国大部分主要经济区域。

(本刊记者 时海彬)

华华夏夏人人寿寿单单县县支支公公司司开开业业
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