
◆核心提示诚信为基

客户满意是立业之本

作为省内机构最全、从业人数最多、市场

份额最大的省级保险机构，中国人寿保险股份

有限公司山东省分公司(下称“山东人寿”)不仅

大力推进中国人寿“诚信我为先”的诚信文化

建设活动，还结合自身业务实践，探索出了一

条符合自身发展实际的诚信之路。

多年来，山东人寿秉承“用心经营、诚信

服务”的经营理念，把保护消费者权益提升到

战略层面来认识、来推进。通过加强销售人员

诚信理念的教育，加大销售误导行为的处理，

实现销售人员“实实在在卖保险”，消费者

“明明白白买保险”的保险消费文化。开展营

销员信用评估工作，对信用级别低的人员采取

业务限制措施防范风险，起到了重要的警示教

育作用，促进了营销员展业守法合规。

为让诚信服务“接地气”，山东人寿建立

了全省统一的客户回访制度。寿险个人业务新

单在犹豫期内进行100%回访，确认客户是否收

到保险单，是否了解保险责任、责任免除、犹

豫期权利、费用收取、退保损失，投保单是否

亲笔签名等重要事项。为进一步拓宽消费者诉

求表达渠道，更好地维护保险消费者权益，全

省系统均建立了“总经理接待日”，每月进行

一次，并提前公布，由总经理室成员接待客

户，听取客户反映情况。

与此同时，山东人寿还聘请了包括客户代

表、专业机构代表、媒体记者代表等在内的社

会各界人士担任公司社会监督员，对公司保护

消费者各方面工作进行监督。山东人寿及时向

社会公布服务承诺，自觉接受社会监督。服务

承诺涵盖了承保服务、保全服务、电话服务、

理赔服务、投诉服务、信息保密六大方面共15

项。目的就是更好地为保险消费者提供高效优

质服务，维护其合法权益。

另外，公司每年都聘请外部咨询机构开展

客户满意度调查工作，全面洞悉公司业务经

营、管理、服务等各个环节存在的问题和不

足，并根据测评情况，更具针对性地采取改进

措施，改善公司的服务管理和流程，提升服务

手段，提高服务能力和经营品质。

据了解，山东人寿下辖16个市分公司(不含

青岛)，131个县(市、区)支公司，1130个营销服

务部，1902个银邮代理网点，员工和专业销售

服务队伍达7万余人。自2010年起，公司保费收

入连续三年突破200亿元，成为全省首个年度保

费规模突破200亿大关的保险公司。目前，该公

司的市场份额已达31 . 61%。

创新引领

打造多层次服务体系

近年来，山东人寿背靠中国人寿的“金字

招牌”，在为客户提供超值服务方面，进行了

一系列探索，初步形成了依托信息化技术的多

层次客户服务体系。

目前，山东人寿拥有行业领先的电子化投

保模式——— 国寿e家。国寿e家的最大优点就是

“实时互动、全程参与、高效快捷”。公司销

售人员可以方便快捷、随时随地实现展业活

动，为客户量身制作投保计划书；客户也可以

全程参与投保流程，亲身感受公司服务效率和

品质。从统计情况看，利用国寿e家投保，平均

签单时长由传统的78分钟/件缩短至20分钟/

件，大大的提高了工作效率。截至目前，国寿e

家用户已突破3万人。

为保障沟通渠道的顺畅无阻，山东人寿还

建立了业内先进的呼叫中心，实行7×24小时不

间断服务。2008年，山东人寿通过了客户联络

中心标准体系最高级别CCCS五星级认证。目

前，呼叫中心拥有80名专业服务人员，按照

“执着进取，永创一流”的原则，以及“成己

为人，成人达己”的服务理念，每年给客户提

供近百万次的电话查询、咨询、报案等服务。

从加强自身管理水平出发，山东人寿还持

续推进了柜面服务升级达标活动。该公司在全

省范围内推广5S管理，搭建业务统一受理平

台，为客户提供统一、规范、标准的优质服

务。全辖所有柜面都安装了视频监控系统，首

开行业先河。通过现场与远程监控相结合的方

式，加强柜面服务质量监督检查及分析工作，

切实提高全省柜面服务水平。

另外，山东人寿应用信息化手段，搭建了

先进的通知服务体系，实现了短信、电子邮件

等通知服务方式的规范管理，提高客户通知服

务效率和质量，让客户实时了解掌握保单信

息。目前公司已开通新单祝贺、续期缴费提

醒、保险合同效力中止通知、永久失效提醒、

营销员离司通知等多项保单短信服务项目。

多层次服务体系为山东人寿赢得了市场。

据了解，2011年以来，公司先后荣获“山东省

金融发展贡献奖”、“山东省金融创新奖”，

连续两年被中国人民银行济南分行评为“山东

省金融机构年度综合评比A级单位”。

诚信理赔

彰显大企人文情怀

天有不测风云，人有旦夕祸福。当被保险

人遭遇无情的意外伤害和病魔折磨时，中国人

寿总是以“亲和、便捷、专业、透明”的优质

服务，践行着一言九鼎的理赔承诺，建立起了

保险机构与百姓之间的“鱼水情”。

截至目前，山东人寿服务的长期客户累计

3145万人次，为广大客户提供的风险保障金额

超过2 . 81万亿元，近年来累计赔偿给付各类保

险金额达280 . 7亿元。

2012年8月29号，建筑工老罗在潍坊从事外

墙装饰时，不慎从高空坠落，经抢救无效当日

死亡。万念俱灰之际，老罗的妻子黄雯想起老

罗生前买过一份“国寿建筑工程团体意外伤害

保险”，意外伤害保额30万，意外医疗3万。

不过，意外发生时，老罗身处潍坊，并不

在投保公司的辖区内。没想到，没等黄雯报

案，济南人寿就主动打电话介入到案件调查

中。调查核实后，济南人寿在最短的时间内，

将理赔款转入受益人账户中。

黄雯说：“中国人寿果然是最大的保险

公司，在履行责任、对客户兑现承诺方面首

屈一指。我虽然失去了亲人，但你们给了我

希望。”

老罗的例子折射出山东人寿现代服务理

念的嬗变——— 以领先全行业的速度，提前介

入调查，这正是山东人寿和省内同业“短兵

相接”的市场竞争中取胜的秘密。

无独有偶。滨州的庞女士至今仍对自己患

癌症的那些日子心有余悸。她说，拿到中国人

寿重大疾病保险赔偿金的时刻，她真切地感受

到了人生大起大落。

2009年3月，庞女士投保了两份瑞鑫两全保

险(分红型)和附加瑞鑫提前给付重大疾病保险，

保额均为37243 . 95元；同年10月，她又投保了国

寿康恒重大疾病保险 ( 2 0 0 7修订版 )，保额为

498695 . 65元。

2012年5月18日，庞女士被诊断出乳腺癌，

让整个家庭负债累累。好在有保险。6月26日，

庞女士的家属持相关手续来中国人寿滨州分公

司申请理赔。接到理赔申请后，该公司调查人

员迅速展开调查，核实被保险人情况属实后，

公司在第一时间把722159 . 35元赔款送到庞女士

家中。

得到公司快捷高效的理赔服务后，庞女士

和家人对中国人寿滨州公司的服务表示感谢。

闻讯赶来的乡邻也对此感慨万分，如此雪中送

炭、信守承诺的精神，让客户对保险的含义有

了更深的了解，并且对中国人寿的产品及服务

更加认同。

中国人寿滨州公司此举，当时在无棣县当

地引起了广泛好评。原因无他，竭尽全力为客

户着想，全心全意为客户服务，必然会赢得客

户的信赖。在保险产品竞争日益同质化的今

天，“唯快不破”、“唯信不立”才是服务比

拼中的制胜筹码。

践行社会责任

参与社会管理

日前，中国人寿与北京青年联合会共同启

动了“爱心接力 梦想起航——— 圆梦地震孤儿

公益行动”。此次行动源于四川雅安发生“4·20”

大地震后，中国人寿第一时间郑重承诺：助养

本次灾害中的所有孤儿直到18周岁，不让灾区

任何一个孩子的童年梦想失落，不让任何一个

孩子的人生梦想失去光彩。

早在2008年“5·12”汶川地震后，中国人寿

就全面助养了1083名地震孤儿。

在齐鲁大地上，山东人寿作为寿险业的

“领军者”，在自身不断发展壮大的同时，一

直秉承着积极践行社会责任的发展理念，通

过创新保险保障方式参与社会管理，为山东

经济社会发展和构建和谐社会增添了浓墨重

彩的一笔。

近年来，为推动地方经济发展，山东人

寿积极承办大学生村官和第一书记保险保

障。2011—2012年，山东人寿与山东省委组织

部联合推广的“大学生村官”保险保障计

划，为全省6359名大学生村官和第一书记提供

了高达30多亿元的保险保障，赔付60万元。另

外，公司还与省教育厅机关工委合作，持续

开办了旨在为教育安全提供保障服务的学生

平安保险达28年之久，每年承保学生超过560

万人次，最近五年累计支付保险金6 . 25亿元。

为化解我省老年人健康风险，山东人寿还

与省老龄委联合推出了为全省50周岁以上人群

提供意外伤害保险的“银龄安康工程”，2008

年以来累计参保人数达1511 . 7万人次，风险保额

达1700亿元，累计赔付7 . 06万人次，赔付金额

1 . 48亿元。截至目前，有8个市的参保率在30%

以上，东营、日照参保率超过50%，济南市济阳

县基本实现了适龄人口参保全覆盖；有5个市的

保费规模达到500万以上，烟台、潍坊保费规模

超过1200万元。

今年初，山东人寿成功获得了山东省新农

合大病保险承办资格，将为济南、青岛、烟

台、潍坊、泰安、菏泽、枣庄、日照8个市，超

过3350万农民，针对20种常见重大疾病，提供

每人每年20万保额的大病保险。新农合大病保

险事关广大参合农民的切身利益，政策性强、

涉及面广、工作标准高，体现的不仅是公司的

经营实力和服务能力，更是各级党委政府和卫

生部门落实惠民政策的执政形象。目前，新农

合大病保险的各项工作已经稳步开展，截至目

前共计受理案件1200多件，涉及赔偿金额200多

万元。其中济南市大病保险工作开展尤为迅

速，至今已受理770余起案件，涉及赔付金额

118万元左右。

此外，每年的6月16日是“国寿客户节”，

在此期间，山东人寿均邀请各类专家围绕健康

养生、投资理财以及社会热点举办“国寿大讲

堂”，为客户提供附加值服务。与大众日报联

合举办了八届“中国人寿杯”少年儿童书画大

赛，为广大少年儿童营造展示艺术才华、增强

生活体验的舞台。同时，各分公司也结合实

际，积极组织和参与助残扶贫、教育资助、敬

老养老、慈善捐助等公益活动。

孔子曰：“民无信不立”。对于保险业而

言，诚信更是生命线，是发展的基石。中国人

寿秉承着“诚信我为先”的发展理念，从制度

规范、行为形象、服务升级等方面重新构建了

企业文化，并由此驶入了树品牌、赢市场的蓝

海。

◆相关链接

中国人寿发布半年报：

保费、投资齐头并进

8月28日，中国人寿(601628 .SH/02628 .HK)

发布半年报。半年报显示，上半年中国人寿业

务实现平稳增长，市场领先地位稳固，归属母

公司股东净利润同比大幅增长，风险控制能力

得到进一步提升。

半年报显示，截至6月30日，中国人寿保险

股份有限公司及其子公司总资产达人民币

19840 . 35亿元，较2012年底增长4 . 5%；内含价值

3633 . 59亿元，较2012年底增长7 . 6%；新业务价

值为125 . 89亿元，同比增长0 . 8%。中国人寿上

半年实现营业收入2 5 2 5 . 3 8亿元，同比增长

12 . 1%；归属于母公司股东的净利润为161 . 98亿

元，同比增长68 . 1%。

今年以来，中国人寿紧盯寿险市场走势，

采取有力措施积极应对市场竞争的新变化，保

费收入取得较好增长，市场领先地位稳固。本

报告期内，中国人寿赚保费2008 . 44亿元，较

2012年同期上升8 . 7%；市场份额约为32 . 5%，继

续占据寿险市场主导地位。

其中，首年保费较2012年同期增长9 . 2%，

十年期及以上首年期交保费占首年期交保费比

重由2012年同期的37 . 57%提升至41 . 79%；续期

保费较2012年同期增长8 . 4%，续期保费收入占

总保费的比重由2012年同期的55 . 88%下降至

55 . 25%；短期意外险保费较2012年同期增长

14 . 1%，短期意外险保费占短期险保费比重由

2012年同期的60 . 59%提升至61 . 00%。

此外，中国人寿通过灵活应对资本市场变

化，把握投资政策机遇，积极推动投资品种和

渠道多样化，加强投资能力建设和风险主动管

理，持续改善组合配置结构。

上半年，中国人寿投资资产达18554 . 88亿

元，较2012年底增长3 . 6%。本报告期内，净投

资收益率为4 . 42%；总投资收益率为4 . 96%，包

含联营企业投资收益在内的总投资收益率为

5 . 05%；考虑当期计入其他综合收益的可供出售

金融资产公允价值变动净额后综合投资收益率

为4 . 27%。

多样化的投资品种和稳健的投资策略，为

股东带来了良好收益。半年报显示，中国人寿

每股收益(基本与稀释)为人民币0 . 57元，同比增

长68 . 1%。截至2013年6月30日，偿付能力充足

率为237 . 90%。

中国人寿山东省分公司———

秉承“诚信为先” 倾情服务齐鲁

诚信是保险行业发展的根基，也是保险企业文化建设的核心。今年3月21日，中国保监会发布了“守信用、

担风险、重服务、合规范”的行业核心价值理念，提出“推动保险文化内涵创新，实现保险文化发展质的飞

跃”的新要求。

作为国内最大的人寿保险公司，中国人寿始终将诚信建设作为重要工作常抓不懈。自2008年以来，中国

人寿在70多万名人员构成的销售队伍中持续开展以“诚信我为先”为主题的诚信文化建设活动，在全行业率

先扛起诚信建设的大旗。

以“诚信”破题，中国人寿在山东已成功走出一条融自身壮大与地方发展于一体的特色发展路径。

中国人寿集团在京启动以“科技国寿 智慧保险”为主题的科技创新体验周活动 签约仪式现场

爱心接力理赔现场

颁奖现场现场为客户热心周到讲解
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