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近日， 中国人寿保险股份有限公司河北
省分公司公布 2014 年十个典型理赔案例，十
个案例赔给付总金额超过 940 万元。

十个典型理赔案例中个人理赔金额最高
的达到 362 万元。 被保险人为自己购买了多
种保险产品，2014 年不幸车祸身故，河北国寿
快速赔付 362 万元。

资料显示，2014 年，河北国寿赔给付金额
超过 104 亿元（数据未经审计，下同），处理理
赔案件 24 万件。 根据行业协会 12 月的报表
统计，河北国寿是 2014 年河北省内赔付金额
最高的寿险公司。

被保险人赵某，先后投保了“国寿康宁重
大疾病保险 (分红型 )”、“国寿鸿鑫两全保险
(分红型 )”、“国寿美满一生年金保险 （分红
型）”、国寿福禄双喜两全保险（分红型）等多
份保险，拥有全面的保险保障。 2014 年，赵某
不幸车祸身故，公司赔付 362 万元。

被保险人钱某，所在单位为其投保“国寿
建筑工程团体意外伤害保险”。 2014 年，钱某
在工作时不慎掉落身故，公司赔付 60 万元。

被保险人孙某，所在单位为其投保了“国
寿 绿 洲 团 体 意 外 伤 害 保 险 （B 型）（2013
版）”。 2014 年， 孙某在工作期间不慎被高空
坠物砸伤头部身故，公司赔付 60 万元身故保
险金和 9000 多元医疗费。

被保险人李某， 先后投保“康宁终身保
险”， 为自己提供大病和身故保障。 2014 年，
李某因患重大疾病身故，公司赔付 160 万元。

被保险人周某曾向农村信用社申请贷
款，并投保了“国寿安心贷借款人意外伤害
保险（2014 版）”。 2014 年周某不幸车祸身故。
当时贷款本息尚未偿还， 家庭面临着巨大经
济压力。 公司赔付 105 万元用于偿还贷款。

被保险人吴某，先后投保“国寿金色夕阳
养老年金保险 (A)”、“国寿鸿丰两全保险（分
红型）”、“国寿新鸿泰两全保险（分红型）”。
2014 年吴某因病身故。 公司赔付 40 万元。

被保险人郑某先后投保“国寿金彩明天两全保险（B
款）（分红型）”、“国寿美满一生年金保险（分红型）”、“国
寿鸿丰两全保险（分红型）”多份保险，为孩子投保“国寿英
才少儿保险 (99 版 )”。 2013 年年底，郑某不幸身故。 公司赔
付近 100 万元，同时豁免了“国寿英才少儿保险 (99 版 )”各
期应交保费。

被保险人王某，投保了“国寿通泰交通意外伤害保险
（A 款）（2013 版）”。 2014 年，王某车祸身故。 公司赔付 40
万元。

被保险人冯某，通过电话销售购买了“国寿安鑫两全
保险（2014 版）”同时附加了“国寿附加安鑫长期意外伤害
保险（2014 版）”。2014 年，冯某不幸车祸身故。公司赔付 10
万元。

被保险人陈某的父母通过学校为其投保了“国寿学生
儿童意外伤害保险（2013 版）”。 2014 年，陈某车祸身故。公
司赔付 4 万元。

（为保护客户隐私 ，案例中客户姓名均为化名 。 ）

中国人寿保险股份有限公
司河北省分公司（以下简称河北
国寿）党委书记 、总经理刘起彦
日前号召全省系统以学习贯彻
党的十八届四中全会精神为动
力， 认真落实会议的安排部署，
坚定信心，乘势而上，真抓实干，
砥砺前行，为开创公司改革发展
新局面而努力奋斗。

据悉，2014 年河北国寿全年
实现总保费 215.85 亿元（数据未
经审计，下同），公司总体市场份
额为 38.79% ， 居河北省寿险行
业首位；主要业务指标保持全国
系统的先进位次，业务结构持续
优化 。 面对复杂严峻的外部形
势，河北国寿在克服困难中转型
突破， 在应对挑战中砥砺前行，
超额完成了年初预定的业务发
展硬指标，有效提升了社会服务
软实力。

助老健康御险、农村小额保
险、新农合附加意外险等险种属
于交费少保障较高的惠民险种，
对于弱势群体抵御意外风险尤
其重要。 2014 年，河北国寿继续
将惠民险种的发展作为重点项
目，上述惠民险种承保规模稳步
扩大，为更多特定人群提供保险
保障。 截至 2014 年年底，河北国
寿先后承保张家口、承德、衡水、
辛集新农合大病保险项目，覆盖
人群 782 万人，职工补充医疗保
险承保人数达 215.76 万元，城镇
居民补充医疗保险承保人数达
100 万元。

河北国寿在全省 1000 多个
乡镇设立了营销服务部，组建了
2 余万人的驻村保险服务队伍，
累计为 1000 多万人次提供了小
额保险保障。 2014 年 2 月，河北
国寿与中国保险行业协会联合
在正定县塔元庄村开展“保险能
为老乡做什么 ”讨论 ，与塔元庄
村的村民面对面交流，了解他们
最真实 、迫切的保险需求 ，现场
向全村 2030 名村民赠送了总保
额超过 4500 万元的农村小额人
身保险。

2014 年，河北国寿赔给付金
额超过 104 亿元，处理理赔案件
24 万件 ； 赔案 平均 处理时 效
1.58 天，5 日内结案率 97.66% 。
马航客机失联事件、昆山爆炸事
件、云南昭通地震事件、张家口
公交车站严重交通事故等事故、
灾害发生后，河北国寿第一时间
成立重大事故应急工作组，迅速
启动重大灾情理赔应急机制，组
织人员连夜排查客户信息，开通

理赔绿色通道，累计赔付 156 万
元。

2014 年，河北国寿累计解决
异地理赔近 200 件， 涉及 18 个
省市，为近 200 位客户提供了全
国通赔通付服务。 2014 年 2 月，
在河北投保的黑龙江籍客户管
先生在山东出险，河北国寿迅速
与山东国寿、黑龙江国寿联合开
展理赔工作，赔付客户家属 6 万
元，避免了家属三省往返。

2014 年，柜面直销模式在河
北落地，客户前往公司营业网点
不仅可以享受保单服务，还可以
直接从公司柜面购买保险产品，
极大地方便了客户。 河北国寿还
通过客户信息完善、失效保单复
效 、客户服务流程体验 、业务流
程优化等专项活动 ， 以方便快
捷、周到细致的细节服务优化客
户感知，提升客户体验。

2014 年， 河北国寿 95519 客
户服务电话客户满意度自助测
评好评率达到 99.88% ， 较 2013
年提升 0.11 个百分点； 开通自
动通知短信服务项目 95 项 ，发
送短信 3000 万条、电子邮件 520
万封 ， 寄送红利通知书 371 万
件，使客户能够更加便捷地获得
保单信息，随时随地享受人工电
话服务。

2014 年，河北国寿为万名客
户举办了国寿大讲坛，累计举办
特色客户服务活动 120 次，举办
累计超过 13 万人次客户参与的
主题活动 500 次，邀请全省 5 万
少年儿童参与“牵手国寿、成就
未来 ” 少年儿童绘画大赛 ，为
VIP 客户提供了较为全面的贵宾
体验。

刘起彦指出，河北国寿当前

面临着机遇与挑战并存、机遇大
于挑战的发展环境。 京津冀协同
发展、“新国十条”等政策先后出
台，为公司发展创造了有利的外
部政策环境，公司以及整个保险
行业都处在大发展的战略机遇
期； 河北经济正在调整优化、转
型升级；河北国寿经过多年的发
展积累已经站在了崭新的起点
上。 他鼓励全省系统干部员工，
把握“天时地利人和”的发展优
势，做好 2015 年重点工作，开创
公司改革发展新局面。

“新国十条”明确提出，要使
现代保险服务业成为完善金融
体系的支柱力量、改善民生保障
的有力支撑、创新社会管理的有
效机制、促进经济提质增效升级
的高效引擎和转变政府职能的
重要抓手。围绕“新国十条”的要
求，河北国寿将在创新养老保险
产品，探索多层次 、多样化的健
康保险服务 ， 提升保险保障功
能，参与政府公共服务等方面做
出积极尝试 ； 准确把握政策导
向，深入了解政府需求 ，在扩大
大病保险覆盖面方面积极作为，
为广大城乡居民提供值得信赖
的大病保险服务。

2015 年，河北国寿将下大力
气做好与加强民生建设紧密相
关的保险险种推广： 将小额保
险、老龄保险、计生保险、参合农
民意外险等作为重点项目；学生
险、信贷保险、补充医疗保险、城
镇职工、居民意外险等作为主要
任务；充分发挥专业优势 ，加强
产品开发 ，优化保险产品 ；充分

利用覆盖全面的网络做好保险
服务工作，把公益性险种做到百
姓的心坎上，通过公益性险种的
快速发展，为促进社会和谐稳定
做出新的更大的贡献。

2015 年，河北国寿继续坚持
把消费者满意作为评价公司服
务的根本标准 ，牢固树立“以客
户为中心”的核心价值观 ，注重
新技术应用， 丰富客户服务手
段，提高客户满意度。

围绕服务流程中存在的问
题，了解客户需求，主动创新，不
断优化服务流程。 加强新系统推
广 ，提升客户体验 ；全力推进电
子服务 ，打通微信通道 ，切实提
高服务离柜率；进一步推进智能
理赔的深入应用；全面完成柜面
直销推广工作，不断提升柜面直
销水平；提高电话服务效率和电
话服务品质；持续开展专题客户
服务活动 ，丰富活动形式 ，加大
回馈力度 ，提升尊享体验 ，通过
标准化、多样化、差异化、综合化
的服务切实满足广大客户需求。

年初，河北国寿对全省系统
业务发展先进单位进行了表彰。
廊坊分公司、承德分公司、沧州
分公司获得 2014 年度发展领航
奖， 邯郸邯山支公司等 18 家县
支公司获得 2014 年度优秀基层
单位奖 。 沧州分公司等先进单
位代表作了经验交流 。 河北国
寿党委 、总经理室成员 ，省公司
部门副总经理及以上人员 ，市
公司班子成员 ， 总公司交流干
部， 受表彰的基层单位代表参
会， 河北保监局王晓东副局长，
省金融办有关领导以及国寿财
险公司党委书记、总经理王晓克
应邀参会。
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改革发展 砥砺前行
———来自中国人寿保险股份有限公司河北省分公司的报道

□ 本报记者 王桂英
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■惠民险种快速发展

■保单服务质量提升

■增值服务深入客户

■准确把握政策导向

■大力推广公益险种

■全力打造服务品牌


