
完善健康服务体系、服务保障“三农”，中国人寿提供有效“国寿方案”

创创建建保保险险先先进进村村，，解解决决““最最后后一一公公里里””
本报记者 闫明
通讯员 徐钢

3月27日上午，昌乐县保险
先进村创建工作现场会在乔官
镇召开。昌乐县政府副县长张正
民出席会议并讲话，潍坊市金融
办、昌乐县有关部门、各镇(街、
区)分管领导、创建先进村负责
人，中国人寿省市县三级公司、
潍坊国寿财产险、广发银行相关
负责人等参加了现场会。

保险先进村创建试点是中
国人寿在我省精选的五个创新
项目之一，也是昌乐县首个省
级保险金融创新项目。张正民
在创建工作会上强调，要把创
建保险先进村作为改善民生、
推进乡村振兴战略实施的一项
重点工作来抓，真正把先进村
创建做成一项民心工程。

党的十九大报告中，将“实

施健康中国建设”提升至国家
战略地位，并明确提出要“拓展
保险市场的风险保障功能”。新

“国十条”的出台，商业保险被
赋予了更高的历史定位和更大
的社会责任。保险作为现代经
济和金融的重要组成部分，是
完善金融体系的支柱力量、改
善民生的有力支撑、创新社会
管理的有效机制、促进经济提质
增效的高效引擎和转变政府职
能的重要抓手，对保护农业生
产、保障农民权益、完善农村社
会保障体系、全面建成小康社会
发挥着不可或缺的重要作用。借
助这些政策红利，中国人寿山东
省分公司在积极参与社会保障
体系建设、服务保障“三农”工
作、护航实体经济发展、承办政
保合作项目、助力脱贫攻坚等方
面进行了大量探索和实践，提供
了有效、有力的“国寿方案”。

在现场会上，中国人寿乔
官服务部负责人介绍，在新农合
大病二次报销宣传的过程中，发
现老百姓的保险观念相比之前
虽有提升，但是仍然淡薄，大病
二次报销工作已开展5年，很多
村民仍然不知道国家有这么好
的民生政策。乔官镇一村民孙某
在2015年因病住院，前后花费超
过15万元，合作医疗仅仅报销5
万元，当服务人员告知孙某还可
以在中国人寿享受大病二次报
销的时候，才得知了国家的好政
策，在服务人员的协助下，中国
人寿快速理赔，把4万余元理赔
款送到客户手中。

保险是一份传送爱心的事
业，但要让更多的百姓知道国
家的政策，这就需要各级政府
部门和保险从业人员的积极宣
传引导。有一次，中国人寿服务
人员在乔官镇东菜园村搞活动

时，遇到一位刘姓村民咨询保
险事宜，他刚刚因意外伤害治
疗痊愈出院，服务人员了解后
发现这位村民已入银龄安康保
险，但是他不知道，国寿工作人
员在2日内帮助刘姓村民办理
好了理赔手续，3日内将5000元
的理赔款打到了刘姓村民的账
户上，让刘姓村民喜出望外。

中国人寿以服务“三农”、
建立健全农村社会保障体系为
目标，不断拓宽保险服务领域。
通过开展保险先进村创建活
动，提高广大农村居民保险意
识，为农村居民提供多元化、多
层次的保险保障服务，在保险
宣传进社区、理赔服务进社区、
新农合大病二次报销宣传工
作、量子检测健康查体活动等
方面付出了许多汗水。通过保
险先进村的创建，解决服务的

“最后一公里”，让老百姓真正

实现“足不出户，坐享服务”。
现场会上，中国人寿潍坊

分公司王晓晨总经理指出，保
险先进村创建试点工作的顺利
开展，与当地政府部门、金融部
门的大力配合密不可分，各部
门在资源整合、政策配套上齐
心聚力，劲往一处使，对接下来
的推广工作起了个好头，中国
人寿努力将保险先进村打造成
为昌乐县、潍坊市乃至山东省
的惠农、利农、富农的标杆工程、
品牌工程、民生工程。落实保险

“进农村、进农户、惠农民”各项
措施，让保险“飞入寻常百姓
家”，努力为广大农村居民提供
全面的保险保障服务，助力贫困
农村脱贫攻坚，帮助他们解除老
无所养、病无所医、残无所助、
因病因残致贫返贫等后顾之
忧，进一步提高老百姓抵御各
种风险的能力和水平。

本报讯 (记者 王小平)在
《2018年政府工作报告》中，有多
达13个“保险”关键词出现！保险
业的发展涉及国计民生，曾连续
多次被政府工作报告提及。随着
社会认知和接纳度的不断提高，
保险早已渗透到寻常百姓家。近
年来，山东保险业坚持稳中求进
总基调，牢固树立和贯彻落实

“创新、协调、绿色、开放、共享”
的发展理念，适应经济发展新常
态，大力推进供给侧结构性改
革，坚持抓服务、严监管、防风
险、促发展，着力深化保险改革
创新，保护保险消费者合法权
益，行业实现平稳健康发展。

为了提升服务质量，在保险
监管部门和行业协会的指导和
支持下，山东省保险业做了大量
工作，并取得显著成效，但部分
保险公司在保险销售、理赔服务
等环节仍然存在着一些问题。
2018年3月6日，本报正式启动了
“山东保险业服务质量调查”活
动，至3月31日截止，历时25天，
调查期间，网络投票参与人数超
过30万人次。

本次活动自启动以来受到
了广大读者的热情欢迎，他们不
但积极参与网络投票，还通过
本报百姓金融服务热线讲述

“ 与 保 险 公 司 不 得 不 说 的 故
事”，发表对保险业服务质量方
面的意见，并提出了很多建议。
此外，我们还请业内专家针对

读者投票及山东保险业发展进
行了评议。

调查结果显示，2017年度保
险行业发展整体向好，其中人寿
保险的行业满意度较高。影响满
意度的关键环节是理赔服务环
节，还包括承保环节、日常服务
环节。经过整理分析，报告如下：

1、调查结果表明，多数保险
公司的工作人员能够很好的完
成自己的工作，不管是保险销售
还是保险理赔环节，都能亲切对
待客户，服务质量较高。此项得
票较高的公司有中国人寿山东
省分公司、平安人寿济南分公
司、泰康人寿山东分公司等。但
有部分读者在服务热线中反映，
个别保险公司业务员的服务质
量投保前较好，投保后较差。

2、保险公司理赔服务一直
被投保人诟病。此次调查结果显
示，随着各家公司理赔服务的改
进，大量新科技技术运用在理赔
过程中，人寿保险公司的理赔服
务满意度较高。此项得票较高的
公司有新华人寿山东分公司、太
平人寿山东分公司等。但是，财
产保险公司方面，读者对于车险
理赔评价仍然较低。主要问题表
现在：理赔速度慢、服务态度差、
理赔金额很难和投保人达成一
致，往往需要多次协商。

3、调查显示，保险代理人“忽
悠”投保人的情况依然存在，主要
表现在：夸大保险的作用和保险

的收益水平；不履行如实告知义
务；甚至恶意欺骗投保人等。

4、对于“犹豫期内可以退
保，过了犹豫期退保有较大损
失”的问题调查，约有3成的投保
人表示，保险公司的业务员没有
如实告知。此外，调查结果显示，
少有业务员详细为投保人讲解
保险合同，但大部分业务员会为
客户进行简略讲解。

5、买了保险后，多数人寿保
险公司能够回访投保人，但时间
不够及时，有的甚至在犹豫期过
后才回访。

6、对于保险公司提醒缴费
服务，本次调查反映普遍较好。
保险公司多数能通过短信、电子
邮件等方式进行缴费提醒。此项
得票较高的公司有德华安顾人
寿保险有限公司、中英人寿山东
分公司等。

7、在专家评议环节，参与专
家对很多保险公司勇于承担社
会责任表示肯定。象人保财险山
东分公司、富德生命人寿山东分
公司等企业主动服务山东经济
社会发展大局，积极参与到扶贫
助困等项目中来，受到了专家好
评及读者认可。

8、不少读者来电表示，财险
公司车险电话营销存在问题较多，
百姓的满意度较低。主要问题是电
话扰民，在车险到期前通过电话、
短信等方式进行高频次营销，往
往对打电话的时间不加选择。

保险服务质量好不好，百姓说了算

山山东东保保险险业业服服务务质质量量调调查查报报告告出出炉炉

4月3日，东营一名除草剂
中毒的女子乘直升机转院至齐
鲁医院的新闻被省内各大媒体
报道后，引起读者的广泛关注，
不少读者咨询如何能够享受到

“空中救援”服务以及相关费用
问题。为此，记者采访了中国人
民财产保险(以下简称“人保财
险”)山东分公司的相关负责人。

记者了解到，中毒女子是
人保财险山东分公司的车险用

户，此次享受到了完全免费的
空中救援服务。而按正常情况，
当日接送该患者的机型，每小
时需要四万元的救援费用。

据介绍，2017年6月，人保
财险山东分公司与金汇通航山
东分公司启动了直升机医疗救
援服务项目合作仪式，正式向
全省符合标准的人保车险客户
赠送直升机空中医疗救援服
务。2018年，该公司将空中救援

服务范围扩大至所有客户，符
合空中救援条件的客户，均可
通过公司95518客户服务专线
提出救援需求，且直升机救援
费用全部由人保财险山东分公
司承担。

截至目前，双方搭建的“人
保—金汇”空地一体救援服务体
系，可实现直升机30分钟内起
飞，45至60分钟到达的国际标
准，并成功打造了覆盖全省范围

的“黄金一小时”生命救援网络，
为挽救生命争抢宝贵的时间。

记者了解到，此次针对东
营中毒患者的救援并非首次，
仅在刚刚过去的三月份，人保
财险山东分公司就先后实施了
两次救援服务。3月13日，人保
财险章丘支公司与金汇通航联
合济南1 2 0、章丘消防明水支
队、章丘人民医院等单位成功
救援出在章丘玉泉山失踪多天

的女孩。3月1日，人保财险潍
坊、济宁分公司出动一架空中
医疗直升机救援一位从临朐转
院到济宁的气胸危重患者，329
公里的距离，全程仅用89分钟。

空中救援真正诠释了“时
间就是生命”，并且有效克服了
地面交通拥堵与长途颠簸对病
人造成的伤害，体现了人保财
险山东分公司的服务温度。

(记者 胡晓娟)

人保财险山东分公司空中救援服务扩大至所有客户

空空中中救救援援诠诠释释““时时间间就就是是生生命命””
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