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	所获荣誉

	中国人寿察县支公司客户服务中心
	1997年
	4人
	　
	4人
	2008年获得州公司奖励的“两规”先进单位 ，
2009年获得州公司奖励的“业务管理”先进单位和内控“反洗钱”先进单位
2010年-2011年连续两年被伊犁分公司评为先进柜面


一优到底看服务
---中国人寿保险股份有限公司伊犁察布查尔县客户服务中心事迹材料
察布查尔县是锡伯自治县，这里有这样一支团队，他们坚持以“为客户提供专业优质的服务”为目标，按照上级公司及县支公司的总体思路，紧密配合各业务部门，通过加强内部管理，调整服务流程，增强服务意识等措施，从优化内部管控开始，由内而外打造优质服务的理念，打造一优到底的服务流程，在内部各项指标的竞赛中，一直走在各兄弟机构前列，为公司整体业务发展与内部管理起到了积极的促进作用，这支优秀的团队就是中国人寿保险股份有限公司察布查尔县支公司客户服务中心。
一、打造专业规范、优质恒久的保险服务体验。
察布查尔县支公司客户服务中心只有四位员工，持证率100%，自2009年后人员流失率为0，团队稳定性强，虽然服务大厅只有不到30平方米，但公司持续以优美整洁的服务环境、整齐划一的服务面貌，打造优质持久的服务。内部硬件设施齐全，干净整洁，为客户提供一流的硬件环境。
客户服务大厅配备所需的设备为客户办理保险业务提供最直接的方便，还为客户准备了饮水机和水杯，实行“一声问候、一张笑脸、一杯热水”的温馨服务，让客户在等待办理业务的同时体验中国人寿贴心的服务；客户服务中心全体员工统一着装、挂牌上岗、有一套专业的服务话术，运用专业的保险知识，规范熟练的操作业务技能，满足客户各项服务需求，为客户提供专业规范、优质恒久的保险体验。

在不到30平方米的服务大厅，我们的柜员每天迎着笑脸服务客户、服务销售伙伴，在微笑的背后，也有着我们辛酸。截止今年10月，我们柜面契约件（长险和短险业务）总量近10000件、保全4600件，理赔612件、调查254件等，在这些数据的背后有着太多地辛勤与付出。比如，我们的契约，为更好地服务支持销售伙伴，经常加班加点，放弃自己仅有的一点休息时间，为销售伙伴提供强有力的后援支持，我们的保全和理赔，在严格执行公司规范要求下，面对客户的无理取闹、甚至过激行为，以及销售伙伴的不解，仍然坚守岗位，含着眼泪微笑的做好本职工作，记得有一位少数民族客户买某某，家离公司有五十多公里，家庭条件不好，办理的是小额信贷卡保险，保额50000元，意外出险后，我们理赔岗人员在第一时间来到了出险现场了解事发情况，同时将申请理赔所需要的手续告知客户，因语言受限，避免客户来回跑趟，我们理赔人员陪着客户去医院、去相关部门收集、整理资料，在最短的时间内将理赔款送到了客户家属手中，受到了客户的好评,这样的事例很多很多；调查，因县区的特殊性，我们的调查人员经常会在调查的时候因客户不理解而受到客户的言语攻击，风吹日晒、经常一天吃不上饭，去医院调查案件受到医院工作人员的刁难；还有我们收付费人员默默无闻的工作，因岗位的特殊性，起早贪黑，默默工作。虽然忍受着这些困难，但我们的柜员依然坚守着自己的岗位，做好自己本职工作。就像我们的司歌“把爱心送给每一个人，把真情送给每一个人……”。

二、用心承诺，用爱负责，实行人性化服务

接待客户时以“如果我是客户”来换位思考，想客户所想，急客户所急，倾注热情为客户办理业务。当客户有问题咨询的时候会耐心聆听、细致解答。从客户切身利益出发，为客户提供优质便捷的个性化服务。柜面实行对老年人、残疾人、孕妇等提供优先服务。接待客户做到“四个一”：一张笑脸，一句问候，一杯热水，一份真情；服务中达到“四个标准”：精神饱满热情、举止端庄文雅、语言精练易懂、服务周到热情；办理业务时做到“三个一样”：退保承保一样热情，大小客户一样重视，新老客户一样耐心。柜员们的贴心服务多次受到客户表扬，对于一些比较偏远交通不方便及身体状况不好，不能到柜面办理业务的客户，我们上门提供服务，针对大批满期客户柜面采取提前预约统一办理，得到了客户的好评。
三、用心服务，为销售团队做好后援工作
客户服务中心的每一位工作人员都积极做好我们的两类客户，一是保单客户，二是营销伙伴。根据客户的需求，我们及时调整了服务人员和具体的服务类型，有提供缴费服务的，有提供保全服务的，有提供咨询服务的，通常情况下，客户都是有需要处理的业务。我们客户服务中心总是“想客户所想，办客户所需”。另一方面及时做好营销伙伴的服务工作，当伙伴从外面展业回来我们的一声问候，一句关怀对她们都是莫大的鼓励，特别是在业务冲刺阶段，柜面人员主动加班，直到最后一份保单顺利承保，在一季度业务冲刺的最后一天，当柜面人员接到销售伙伴的电话时已是11点多，此份保单关系到公司的业务考核排名，为了公司荣誉及辛勤付出的销售伙伴全休柜面人员迅速赶到单位及时出单，得到了销售伙伴的认可与好评。
四、树立伙伴“家”的归属感

一个优秀的团队最强的就是凝聚力和执行力。在伙伴们的心里有一个共同的目标“用心服务，成人达己”，只有用心工作，提升自身业务技能和服务水平才能实现自我价值。伙伴们都明白“在一个团队中只有优秀的团队，没有优秀的个人”，伙伴们的团队协作能力很强，“有困难一起上”，这句话深深的烙在伙伴们的心里，当短险卡折业务冲刺时，当遇到保全业务高峰期时，当新单冲刺时，当学平险入校收费时，伙伴们都会相互帮助，共同克服困难，保质保量的完成各项工作，为县支公司完成各项任务指标添砖加瓦。
五、规范经营、诚信服务、创新思路、再创佳绩。
客户服务中心切实贯彻保监局和行业协会以及州分公司下达的各项文件和要求，本着“诚信服务”的宗旨，开展日常工作，与此同时，开拓思路，努力探索为客户服务的好方法、好经验，取别家之长，突出自己的特色，让服务更加多元完善。我公司客户服务中心在规范经营的过程中，紧紧围绕保单赋予客户最基本的服务待遇的同时，不断创新工作思路，提升服务内涵，实现了基本服务走向满意服务、超值服务和难忘服务方面延伸的目的，达到服务客户，提升公司品牌形象，壮大公司实力的工作目的。
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