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以人为本 客户至上
在新华保险成立15周年之际，我谨代表新华保险安徽分公司向全省人民表示真挚的感谢，感谢大家长期以来的支持与关注，我们承诺将以更好的服务

来回馈您的信任。“以客户为中心”一直是新华保险发展的DNA。客户是价值之源，只有提供令客户满意的产品和服务，才能真正实现寿险的价值和意义，才

能保证公司价值与社会价值。

安徽新华保险正处在发展和变革的关键时期，我们将继续坚持“以人为本，客户至上”的经营理念，将企业责任放在第一位，合规经营，立足长远，搭建平

台，推动公司持续、健康、稳健发展，用最感恩的心态和最真诚的服务向社会各界交上一份满意的答卷。

——新华保险安徽分公司负责人：

2011年，正值公司成立15年之际，新华

保险提出“客户化”经营理念，致力于为客户

提供全方位、专业化、个性化的服务，在理赔

方面更是提出了“更快、更易、更关怀”的服

务口号。借鉴国际通行的酒店业星级管理

模式，新华保险开保险行业之先河，首创了

“理赔服务星级评定管理体系”。近期，首批

参与评定的新华保险190家分公司本部及中

支公司将被正式授予星级服务标识。该体

系统一了各分支机构的理赔标准，量化了考

核评定指标，即：从服务项目、服务质量、服

务工具、服务环境和影响评价共5个方面17

项标准，并据此将分支机构的理赔服务水平

划分为不同的4个星级。经验收评估，安徽

分公司下属阜阳、宿州、池州三家中心支公

司获得二星理赔服务认证。

借助理赔星级服务建设，新华保险在

业内率先实现了全公司理赔服务的标准

化、规范化管理，解决了因机构发展不均衡

带来的理赔服务参差不齐、难以统一管理

的问题。目前，一股客户服务争先创优的

高潮正在新华保险全公司内逐渐掀起，各

分支机构的客户服务热情空前高涨。

新华保险荣获第八届中国财经

风云榜“最受信赖寿险公司”

2010年 8月 16日夜晚，家住宿州泗

县关镇的张某像往常一样到自家二楼房

顶查看装修进度，却万万没有料到，悲剧

会在不经意间降临。因为一时疏忽，张

某不慎从楼上摔下来，趴倒在地，当场昏

迷。家人虽拨打了紧急求救电话，第一

时间被送往医院，然而却因头部及腹腔

撞击过重，受伤太深，没能从死神手中夺

回这条鲜活的生命。张某的生命时钟定

格在了2010年8月19日。

张某的离世让家人不堪重负，他们

不仅要承受巨大的精神折磨，更加难以

面对失去家庭顶梁柱之后步履维艰的生

活。此时，他们发现了张某生前在新华

保险的一份保单。原来，就在发生意外

的两个星期前（2010年8月4日），张某似

乎有先见之明地为自己投保了新华保险

产品《吉星高照》，保额10万元，意外伤害

保险保额为2万元，分二十年缴费，年缴

5490元。犹如“及时雨”的保单给这个几

近崩溃的家庭带来了一丝活下去的勇气

和希望，他们随即拨打了新华保险客户

专线95567报案。公司理赔人员在接到

报案后，立即赶赴事发现场及医院，展开

现场查看及初步调查，确定被保险人此

次出险情况属实，符合公司保险的保障

范围，并承诺客户家人在申请材料准备

齐全后便可以进行赔付。

然而，张某妻子因为悲伤过度，意志

一度消沉，身体也跟着垮了下来，被送进

医院住院疗养。疗养期间，新华保险宿

州中心支公司理赔人员多次前去客户家

询问张某妻子病情，并代表公司前去慰

问，尽自己最大可能抚慰客户情绪，为客

户排忧解难，帮助其恢复健康。

2011年6月，理赔人员在得知张某妻

子情绪已经稳定后，积极与客户取得联

系，主动提出帮助准备申请理赔资料。6

月21日，所需申请资料准备齐全后，及时

作出赔付229943.67元的决定，并亲自将

全部赔款送至张某妻子手中。在接到理

赔款后，张某妻子感动得热泪盈眶，亲自

将一面绣着“风险无情、新华有情”的锦

旗送到泗县营业区，连称新华保险是“说

话算话群众信任的保险公司”。

灾难降临，新华保险除了为离去的人

送去同情外，还能为活着的人支撑起一片

天空，让他们活得更有信心，更有勇气。

这正是对新华保险“更快、更易、更关怀”

和“以客户为中心”服务理念生动的诠释。

2011年4月29日，新华保险宿州站

中心支公司将年内最大一笔理赔保险

金80.22万元亲自送到客户家人手中。

2011 年 4 月 6 日早上，一阵急促

的电话铃声在新华保险宿州中心支

公司响起，理赔人员接到消息：公司

被保险人李某在乘坐大巴车去山西

临汾时，不慎在临汾市尧都区尧庙镇

大韩村路口与大货车相撞，造成李某

当场死亡，交警部门已经对交通事故

进行处理。

新华保险接到报案后，第一时间

上报分公司总经理室，迅速组成理赔

查看小组赴客户家中了解情况。据

悉，李某于2011年2月4日投保了新华

保险红双喜两全保险，保额为 80 万

元。被保险人既往身体建康，无疾病

史。同时，李某还为自己在其他同业

公司投保了两份保险。2006年，她在

泰康办理一份放心理财终身寿险保

险，趸交保费1万元；2010年，又在民生

办理了一份富贵盈门两全保险，趸交

保费16万元，同业公司调查人员已经

接到客户报案电话。

2011年3月16日，李某兴高采烈地

带着年幼的女儿去山西游玩，然而天

有不测风云，李某和女儿乘坐的大巴

在国道108线896公里处（山西临汾市

尧庙镇大韩村）与一辆大货车相撞，造

成12人死亡，多人受伤。这对无辜的

母女也没有幸免于难，因为撞击过度，

当场死亡，连与亲人告别的机会也没

有便匆匆离世，留下丈夫杨某一人面

对孤独的人生。丈夫杨某在山西为某

煤矿老板，虽然年收入有100万元，家

庭生活比较宽裕，但妻子和女儿的突

然离世给他造成的精神伤害却让他难

以负重。

为进一步了解事故情况，2011年4

月 12日，新华保险查看人员前往山西

省临汾市交通警察支队事故大队调查

情况。在警务人员的配合下，新华保

险查看人员调阅有关了“3·16临汾市

大韩村特大交通事故”相关书证，核实

了事故详情与客户报案情况并无二

致。结合条款规定，认定被保险人李

某意外身故符合条款保险责任之约

定。

新华保险理赔人员深知，对于已

经濒临崩溃边缘的杨某来说，赔付只

能是一种物质补偿，更重要的是如何

修补心灵创伤。工作人员在热心指导

客户准备相关理赔资料的同时也不忘

通过多种途径进行对其心灵辅导，排

解心结。2011年4月22日，新华保险在

收到杨某递交的索赔申请资料（齐全）

后，立刻展开了在系统中立案、上报、

审核、审批、结案等一系列工作，并在4

月29日顺利结案。

该案的快速结案与新华保险的真

诚服务受到了客户及附近村民一致好

评，客户及村民都说：“客户同时投保

三家保险公司产品，新华保险公司是

第一个、第一时间把最大一份理赔保

险金送到客户手中的公司，让人觉得

好温暖，好舒心。”
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