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保险业的发展目标和价值追求就是
要让保险走进千家万户，用保险为人民
编织一个市场化的安全网，做到无人不
保险、无物不保险、无事不保险，让人民
群众的生活更美好。

随着社会的进步，经济的发展，保险
逐渐走进了千家万户。我从事保险工作
之前是胜利油田的一名普通工人，每天
上班、下班，有规律的生活着，我是个安
于现状的人，从来没有想过有一天我能
够顶着压力辞掉了长辈口中的铁饭碗，
更没有想过我会从事保险这个行业。过
去，我和很多人一样对保险存在着不解
和偏见，记得孩子刚出生那会儿，隔三差
五的就有保险营销员上门推销保险，他
们的执着甚至让我感到了厌烦，再后来，
磨不过面子，在我爱人的表姐那儿给孩

子入了一份少儿险。那时我对保险只停
留在了人们口中说的“骗了亲戚，骗朋
友”的狭隘认知中，并不知道保险对我和
我的家人来说有着怎样的意义。

作为保险的续期工作人员，我所做
的一切最终的目的就是让客户的保险得
以延续，从而得到相应的保障。我很理解
现在许多人对保险的排斥和抵触，因为
我也曾经有过同样的心理，可是当我走
进这个行业的时候，我才了解了什么是
保险，保险不是骗人的，更不是忽悠，他
是我们对自己、对家人的一份关爱，一份
责任。人的一生无非是生老病死，有很多
客户朋友和我说过他/她有社保，再入就
是多余的，此时我总是想尽办法让他们
明白，在当今社会医疗体系制度下，社保
是远远不够的，因为基本医疗保险统筹

基金支付个人住院医疗费用设定有起付
线和封顶线。起付标准以下和封顶线以
上的医疗费用由个人账户或现金支付。
社保只对起付标准以上、最高限额以下
且符合报销范围的费用按比例支付。商
业保险是社保的一个补充，而不是重复。
对于当前社会来说老龄化是越来越严重
且必须面对的问题，如果我们不解决好自
己的养老及医疗问题，依靠孩子是不现实
的。所以，我们更应该在还有劳动能力的
时候为自己的晚年做好规划。

我，一名保险续期专员，我只想告
诉人们，请抛开您对保险的偏见，敞开
您的心扉，试着去了解保险，了解保险
这个行业，在未来社会的发展中保险
是不可或缺的经济形势。保险，会让生
活更美好！ (于翠红)
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自开业以来，浙商财险山东分公司
一直深入传承、努力探索、积极践行“以
浙商精神办保险”的精神，案件处理快，
定损尺度准，理赔服务好，出台了一系列
理赔特色服务标准，赢得了广大客户的
信赖与认可。

小额案件 微信理赔

理赔时效一直是浙商保险售后服务
不断提升的核心竞争力，随着时代智能
化的变革，浙商保险也紧跟时代脉搏，开
通了微信车险理赔服务平台，利用网络
移动终端，使客户服务变得更加便捷。客
户通过关注浙商保险微信号，一旦发生
事故时，客户无需到保险公司，可自行拍
照上传至公司微信平台，由平台工作人
员进行远程指导和查勘，工作人员接收
到照片后，立即对车辆进行定损，并通过
双认可的定损结果进行结案，赔款亦可
实时到账。相比传统理赔动辄好几天的
理赔手续，通过微信最快30分钟就能完
成理赔，理赔效率有了大幅提高。

人伤事故 全程协助

客户驾驶车辆，最怕的就是发生人
伤事故，处理不好很容易产生法律纠纷。
为此，公司特推出一项专业化的理赔服
务。对于发生涉及人员伤亡的重大赔案
事故，公司将委派客服专员全程参与过
程调解，协助客户现场处理、沟通医疗救

治事务，协助参与交警对事故的责任认
定。之后，客服专员协助参与司法鉴定，
并帮助客户参与人伤事故的赔偿调解，
把控不合法、不合理的“水分”赔偿，从
专业的角度化解客户与伤者之间的赔
偿纠纷。如果案件被诉讼至法院，公司
免费提供法律咨询服务，帮助客户分析
案情，给出专业指意见，加快案件处
理，让客户早日得到赔付，使出险的客
户不再手足无措。

异地事故 及时跟进

随着机动车保有量的大幅攀升，客
户驾车外出的机会也越来越多，驾车在
外除了要面对陌生的路况外，突发的交
通事故也在所难免，身在他乡无论是出
险后的理赔，还是后续的车辆维修，都相
对复杂。为了方便客户理赔，客户在异地
发生事故后只需拨打公司报案电话，发
生小额案件时，由客服专员指导客户自
行拍摄事故照片上传微信平台，经客服
专员核实后，直接赔付；发生较为严重的
事故时，由客服专员赶赴现场，协助客户
共同进行案件处理。

多项举措 赔款提速

针对市区小额案件多、赔款都在万
元以下这一特点，为方便客户理赔，公司
还推行了“快速案件”处理服务。500元以
下小额单方事故，客户现场报案，经客服
人员核实后可免现场直接定损；轻微人
伤事故，1000元以内，现场调解达成共识
的，材料齐全可当日结案支付赔款；3000
元以内单方事故，客服专员现场查勘后，
材料齐全的可当日结案并支付赔款；万

元以下不涉及人伤事故，材料齐全的，可
当天结案，两个工作日内到账。

无偿救援 上门服务

为方便发生保险事故时，客户能第
一时间获得援助，公司还提供无偿的救援
服务。在公司理赔中心设有现场查勘车，
理赔中心值班人员接到报案后，可安排就
近网点在最短的时间内与客户联系，提供
紧急抢修服务，客户只需支付故障抢修
所涉零件更换成本费。

客户出险后，如不能到公司办理有
关索赔手续，理赔中心人员可上门提供
理赔服务，使保户尽快获得赔偿，到账时
含完整的到账信息。

重视体验 客户至上

公 司 具 备 2 4 小 时 服 务 热 线
4008666777，负责解决客户提出的各项问
题。相关问题会即时转接到各服务专员的
电话上，以保证随时给客户最满意的答
复。在客户理赔报案后1小时内进行现场
查勘及时性回访；赔款支付后3工作日进
行理赔支付回访；对于客户的投诉，24小
时内经过相关部门核实，并予以反馈。抱
怨件在1个工作日处理完成，一般投诉件、
一般举报件在3个工作日处理完成；重大
投诉件在5个工作日处理完成。

古人云：凡益之道，与时毕行。在未
来前进的道路上，我们将与时俱进，切实
发挥好保险的风险管理功能，以客户至
上的满意度为服务宗旨，不断提升服务
举措，致力于打造出讲求信用、一诺千
金、严于自律、诚信展业、合规经营的百
年浙商老店。 (刘素琼)
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保险特色服务

◆车上人员意外险必须买
事件：赵先生刚买的新车，买保险的时候购买

了交强险、车损险、商业三者险以及不计免赔险，
保费花了5000多元。第一次载着全家外出游玩时出
了车祸，一家人都受了伤，给保险公司报案后，保险
公司拒绝理赔。这让他非常愤怒，也非常的不理解。

友情提示：在目前的车险市场上，大多数保险
公司将车险分为两类，即交强险和商业车险，其中
商业车险又分了车损险和商业第三者责任险这两
个基本主险种。但以上险种都没有涵盖到车上驾
乘人员的保障。因此，有车一族在购买车辆保险时
应该注意购买人身意外伤害保险或者机动车车上
人员责任保险，给车辆驾驶者及车上乘客买一份
保障。为突出机动车车上人员责任保险的重要性，
浙商保险特别将该险种列为了主险，以便引起广
大保险消费者足够的重视。车上人员责任险规定：
在保险期间内，被保险人或其允许的合法驾驶人
在使用被保险机动车的过程中发生意外事故，导
致车上人员人身伤亡的，可以依据保险合同的约
定，获得赔偿。
◆玻璃单独破碎险不可忽视

事件：钱先生驾驶自己的爱车在行驶中被不
知何处飞来的石子打坏了前挡风玻璃。当钱先生
给保险公司打电话报案索赔的时候却被保险公司
告知无法理赔。自己明明买了车损险，保险公司却
不给赔偿，想不明白。

友情提示：现在一些车辆保险客户会习惯性
的认为玻璃单独破碎属于车损险的赔偿范畴。实
际上这是一个误区。车辆损失险的责任免除中明
确写明，仅造成车辆玻璃损坏时，保险公司是不赔
的。但对于玻璃单独破碎的情况，保险公司都有一
个附加险种---玻璃单独破碎险。
◆车轮单独损坏不能赔

事件：孙小姐在拿到驾照的那一天，马上去车
行订了一辆心仪已久的爱车。提车、挂牌、买保险，
心情那叫一个兴奋，可是新手上路，难免紧张，一
不留神，爱车撞到了马路牙子上，轮胎当场爆开，
孙小姐赶紧给保险公司打电话，保险公司来人确
定了损失后，告知孙小姐，车辆仅仅造成轮胎损
坏，不属于保险责任，保险公司不予理赔，这让孙
小姐的心情一下子跌入了冰点。

友情提示：车辆损失险的责任免除中明确写
明，车轮单独损坏不属于保险责任，保险公司不
赔。车轮单独损坏是指：未发生被保险机动车其他
部位的损失，仅造成轮胎、轮辋、轮毂罩的分别单
独损坏，或上述三者之中任意二者的共同损坏，或
者三者的共同损坏。
◆事故发生后不要再继续使用车辆

事件：周先生在一次自驾游当中，车辆因路面
不平，造成托底。周先生下车检查，当时未发现异
常，于是继续驾车行驶，直至车辆抛锚，这才给保
险公司打电话报案。保险公司工作人员查勘后，发
现周先生的车辆底盘受损，造成发动机漏油，在继续
行驶的过程中，发动机机油大量泄漏，导致发动机完
全报废，光发动机的损失就接近10万元。保险公司认
为，周先生在车辆发生托底事故后继续使用车辆，造
成发动机受损，发动机损失属于“扩大损失”不在保
险理赔的范畴，保险公司仅负责底盘受损的损失。

友情提示：车损险条款规定，当车辆发生事故
后，驾驶员未经必要的修理继续使用车辆，致使车
辆损失扩大的部分，保险公司不予赔偿。
◆报案一定要及时

事件：吴小姐是新手新车。一天在行驶中撞了
另一辆车，对方也是新车新手，双方都对事故处理
及车辆损失的情况不太了解。因吴小姐有事急于
处理，于是给了对方200元私了，双方离开现场。隔
了几天，对方又找上吴小姐，告知对方车辆修车花
费了1万多元，要求吴小姐赔偿。吴小姐吓一跳，赶
紧给保险公司报案，结果保险公司拒绝赔偿。

友情提示：按照保险合同，事故发生后，应及
时向公安交管部门报案，并在48小时内向保险公
司报案，未及时报案导致保险公司对事故的保险
责任或损失无法认定的，保险公司有权拒绝赔偿。

(孟凡清)

保险解读

关于车险的误区
购买车辆保险应注意的要点

仔细算起来从事保险行业也
有快5年的时间了，通过在工作中
不断学习，对保险的功用有了本质
上的体会。中国保险监督委员会主
席项俊波说：“成熟的保险市场需
要成熟的保险消费者。”这就说明
我们的保险市场还不成熟，公众的
保险意识还待提高。

没有人因为买了保险而倾家
荡产，但的确有家庭因为没有买保
险而倾家荡产。黄妮超14岁患红斑
狼疮，十年半工半读自筹医疗费
用，越努力，病情越重，花费越多，
当社会善款20万元送来的时候，
她含泪而去；梅艳芳走了，留给家

人几千万的保险金。傅彪走了，留
给家人除了无尽的伤心与怀念还
有什么？重疾险的创始人玛丽尤
斯巴纳德医生曾说：医生治疗病
人使之康复，但是治疗是要资金
做保障的。唯有保险可以做到这一
点。保险宁可千日不用，不可一日
不备。

听一位朋友讲过这样的故事。
他乘坐飞机突然遭遇强气流，颠簸
得非常厉害，又碰上了机械故障。
机身迅速向下坠落，广播里一遍又
一遍地要求大家系好安全带，千万
不要走动。空姐的声音都带出了颤
抖。那不仅仅是因为气流，还有掩

饰不住的惊慌。朋友的邻座是一位
中年妇女，几乎全机舱的女士都在
不由自主惊叫的时刻，她闭目仰在
座椅上，浑身散发出一种听天由命
的宁静。朋友虽是男子汉，也难以
自制地紧皱眉头、痛苦呻吟……
大约10分钟之后，飞机穿越了风
暴，故障也排除了。大家都长长地
出了一口气，庆贺化险为夷。也许
是经历过共同的惊恐，彼此变的
亲近起来，相互交谈。朋友问邻座
的女士，刚才你想啥呢？那位女士
说，我是一位企业家，是我们家的
顶梁柱。我刚才想的是，幸好我买
了航空保险，还有高额的人寿保

险。这样就算出了什么意外，我的
家人也会像我在世的时候一样衣
食无忧。当然，我离开了，他们会很
悲伤，但我相信，时间会慢慢地医
治好这种伤口。我人虽不在了，但
我对他们的照料会一直持续到孩
子长大成人。所以，我很平静。我的
朋友说，我刚才最后悔的事，就是
没有买航空保险。听了你的话，我
不仅要买航空保险，还要把其他的
保险买上一些，这样再碰到意外的
时候，就能比较镇定了。

在工作中，每当理赔调查帮助
客户收集理赔资料时，看到客户或
家属那悲伤和无助的眼神，我便顿

时感同身受，心里无限同情。但他
们又是幸运的，因为他们购买了保
险，有保险公司来替他们承担经
济上的损失，每当客户获赔我都
赶快给客户打电话通知，感觉自
己比客户还要高兴，每当这时，我
感到自己从事的这份职业是那么
伟大！

保险与我们每个人都息息相
关。希望每个人都意识到保险的重
要性，为自己为家人的幸福，早些
选择适宜的保险，让自己的人生更
美满幸福。保险，一定会让你的生
活更美好。

(彭萍)

一一捧捧爆爆米米花花打打开开一一扇扇窗窗从业故事
2013年的冬天非常寒冷，但我们的

业务却异常繁忙。一个业务员带着一对
夫妇和他们的孩子走进了公司，这时听
见客户说：“这不是XX保险公司啊？我要
入XX公司的”，业务员连忙向客户解释
但客户就是听不进去，坚持认为XX保险
公司品牌大。眼看陷入僵局，为了避免这
笔业务流失，我连忙站起来对客户说：

“先生，您看这样行吗？我先给您算一下，
您和其他公司做一下比较，再决定选择
哪一家。”客户勉强同意了，带着孩子坐
在了我对面的沙发上。

孩子的耐心总是有限的，就在我为
客户测算保费的短短一分钟，我就听到
孩子问了三次：“妈妈，我们什么时候走

啊？”。我抬头细细打量了一下小姑娘，白
白的皮肤，梳着马尾辫，五六岁的样子，
和我女儿差不多。我灵机一动，拿出了给
女儿买的爆米花对小女孩说：“小朋友，
过来吃爆米花啊”。小姑娘高兴地跑过
来，但却又有点不好意思，回头看了看妈
妈，妈妈示意她可以吃，她才小心翼翼地
捧了一把坐在沙发上津津有味吃起来，
孩子情绪安稳了，我的心情也渐渐平复
下来。在为客户讲解了险种、保额、保费
及服务后，客户还是表示想去XX公司看
一下，这种情况下我也不便再过多挽留，
就对客户说：“您去XX公司看看，如果保
费和我们差不多，希望您最后可以选择
我们公司”。

在我们临近下班的时候，客户带着
孩子又回来了，这次他们已经决定选择
投保到我们公司。客户说：“虽然保费差不
多，但孩子比较喜欢你们这里，很有人情
味，有人情味的公司，服务肯定差不了。”

一捧爆米花，温暖了客户的心，打开
了客户的心灵之窗。后来该客户出险了，
对我们的服务也很满意，他说：“如果没
有那捧爆米花，我可能永远也不知道
你们的服务是如此周到和贴心”。客户
选择保险公司的时候，先入为主的思
想一定会有，盲目追逐品牌和知名度
的情况必然存在，我们只有用服务去
打动，用真情去感染，才能真正打开客
户的心灵之窗。 (于学伟)
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