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	马建华
	女
	41
	群众
	大专
	中国人寿石河子分公司
	理赔岗
	19年
	1993年6月-1996年10月中国人民保险公司石河子支公司1996年11月至2003年6月中保人寿保险有限公司石河子分公司2003年7月至今中国人寿保险股份有限公司石河子分公司
	2003年荣获石河子分公司“先进个人”称号；
2005年荣获新疆分公司“先进个人”称号；
2006年荣获新疆分公司“先进个人”称号；
2007年荣获全国系统十佳“柜员之星”称号及新疆分公司“柜员之星”称号；
2007年荣获新疆分公司“先进女职工”称号；
2009年荣获新疆分公司“优秀柜员之星”称号；
2009年荣获石河子分公司“先进个人”称号。


用心唱响奉献之歌

               —中国人寿保险股份有限公司新疆石河子分公司马建华同志主要事迹介绍
美丽的新疆石河子是一座凝聚着艰苦奋斗、开拓创新精神的军垦新城。在这座充满生命力的城市里，到处都荡漾着奋发向上的气息，到处都传播着无私奉献的旋律。中国人寿保险股份有限公司石河子分公司客户服务中心柜员马建华同志也是同样，她在平凡的工作岗位上，认真而执着地为自己深深热爱的人寿保险事业而放声歌唱，每时每刻都在用心谱写着无悔的奉献之歌——

心中有爱天地宽

转眼间，45岁的马建华已经为自己热爱的保险事业奉献了15个春秋。1993年，30岁的马建华半路出家，来到中国人寿保险股份有限公司石河子分公司做了一名普通的员工。从她上班的第一天起，就决心在这个普通的工作岗位上，干出一番事业来。保险工作是枯燥而乏味的，但是马建华面临着人生新的挑战却丝毫没有退缩，为了尽快熟悉本职业务，她硬是靠着死记硬背掌握相关要领，并且利用一切可以利用的时间，如饥似渴地学习业务知识，不断充实和完善自己。凭着坚韧的毅力，马建华不仅很快进入了角色，而且通过勤奋的自学，掌握了许多涉及保险业务的其他方面的专业知识。

不间断地学习使马建华不但扩大了眼界、增长了知识，而且逐步成为了中国人寿石河子分公司一名业务精熟、技能全面的多面手。经过几年的磨练，马建华因为业务精熟、技能过硬、具有开拓精神，逐渐在同事中脱颖而出，她在工作中表现出的干练的工作作风、良好的业务素质、较高的工作能力得到了领导和同志们的一致肯定，不断被委以重任，从理赔受理、理赔理算、理赔复核到理赔主管，逐步成为了独当一面的业务骨干。在平凡的岗位上，用自己的辛勤和智慧赢得了许许多多的荣誉。她已经连续多年被新疆分公司评为“先进个人”、“先进女职工”、“优秀柜员之星”。2007年，马建华再攀高峰，荣获全国十佳“优秀柜员之星”的崇高荣誉。

在大家羡慕的目光里，马建华始终心静如水。她知道许多人都说她的运气好。但是，马建华心里明白：能够取得今天的成就，关键在于自己的思想深处，始终激荡着对保险事业的无限热爱、对不断超越自我的执着追求。如果没有这两点，自己不可能创造如此广阔的天地。

勤奋换得满园春

理赔工作是最能体现保险企业形象的“风向标”，理赔柜员更是保险行业服务能力与水平的“晴雨表”。这就要求从事这一岗位的员工，必须具备较高的综合素质，扎实的保险基础知识，较强的综合分析问题和处理问题的能力。为了使自己具备以上能力，马建华在工作期间，总是利用一切可以利用的时间，从基础知识学起，如饥似渴地熟悉和掌握公司的各类保险产品的保险责任、责任免除，学习险种的投保规则、理赔实务，除了对专业知识的学习外，她还利用业余时间，学习和掌握了《交通法》、《民法通则》、《刑法》、《婚姻法》、《继承法》等关的法律、法规基础知识。为了使自己在处理赔案件上得心应手，马建华还购置了《人体解剖图谱》，《常用医学》等医学书籍。知识从一点一滴中积累，技能在工作中锤炼。多年的潜心钻研业务，使马建华练就了一身好本领，面对形形色色的客户和柜面各种复杂案件，只要她出面接待和解释，无论赔或不赔，都会让客户心服口服、如沐春风。
时刻不忘自己肩负的责任，哪里最困难那里就有她；哪里最需要那里就有她！这是马建华的同事们对她的普遍评价。虽然她不是英雄，没有什么感天动地的豪言壮语，更没有创造出惊天动地的丰功伟绩。她犹如沧海一粟，静静地流淌，毫无怨言，但却在客户的心目中树立起了石河子人寿优质服务的品牌。正是因为马建华15年如一日的用心工作，真情付出，才在他45年的人生旅途中，划出了美丽而灿烂的人生轨迹！
奉献之花格外红

 “干工作要脚踏实地，勤勤恳恳，苦干实干，只有辛勤耕耘才能创造出实绩来。”马建华不但是这样说的，更是这样做的。

在整个保险服务过程中，最为关键的是理赔服务。它像一面市场的镜子折射出的是公司整体的服务形象及诚信度，是一条联系客户的纽带。客户出险后能否及时、顺利地得到理赔，是保险公司专业化服务的本质体现。马建华深深知道自己所处岗位的重要性，因此，她始终坚持用真诚对待每一个客户，无论是来电话或来人，无论是认识或不认识的人，她都能有问必答，百问不厌。细心帮助客户查询案件的进度，耐心答复咨询的各类问题。
在每天接待的客户中，在赔或不赔、赔多赔少、理赔速度慢等问题上，经常会遇到一些客户挑剔和埋怨，甚至谩骂，心理难免委屈压抑，但马建华总是能调整好心态，站在客户角度上，换位思考，用心理解客户的心情。在工作中她从没和客户发生过争执。因此，在公司每次的一线业务员对客户服务中心柜员服务质量考核时，她也总是位居第一。

2009年8月，柜台已临近下班时，大厅里来了两位来自昌吉州的维吾尔老人。他风尘仆仆地赶来就是为车祸去世的女儿索赔。因语言不通，马建华就不厌其烦地连比划带写字沟通全用上了，直到下班半小时后才帮助他们办完手续。因为老人在石河子人生地不熟，不知道下一步该怎么办。马建华又主动引领他到夕阳红街的民族餐厅就餐。后来因受益人银行卡姓名与身份证姓名不一致，保险金转账不成功，这位少数民族老人又找到马建华。马建华毫不推诿，多次电话联系昌吉银行最终促使保险金及时到账。朴实的维吾尔族老人实在不知道怎样表达自己的感激，只是拉着马建华的手，一遍又一遍的重复着：石河子人寿亚克西！小马同志亚克西！
风风雨雨十五年，兢兢业业每一天。无论是严冬还是酷暑，不论是白天还是夜晚，只要客户需要，马建华总是会在大家最需要的时候，及时出现在他们身边。正是因为她对广大客户有着一份发自内心的真情、亲情、热情，才会在各族群众中显现出超强的亲和力；正是因为她特有的那种朴实无华的品格，才会有那么多的客户喜欢她、敬佩她、赞美她！

酸甜苦辣都是歌

愚公移山，要的是恒心；精卫填海，要的是信念；大禹治水，要的是智慧。但想要干好保险工作，则必须将恒心、毅力、智慧融会贯通，有机结合——

马建华每天在柜面上总是会遇到各类复杂的案件，有保险补偿原则的、第三者责任的、保险金受益、遗产继承的，保险责任免除等不一而足。发生这些问题，如果案件处理不妥，就会引起争议，从而影响到公司形象。每当在处理这些棘手的案件时，马建华总是以审慎的态度，深刻领会免除责任，翻阅法律法规相关规定，反复研究案件，让调查人员进一步取证，做到赔之有据，拒之有理。多年积累的丰富理赔经验，熟练的专业知识，敏捷思维及处理技巧，使她在理赔工作中更加得心应手。

2007年夏天，公司中午快下班时，马建华接到报案，一个家住在开发区的学生家长打来电话称：自己的孩子摔伤了胳膊，下午孩子还要上课，请公司派人处理。由于当时查勘人员都在外面出现场，为了不耽误孩子上课，马建华立即骑上自行车，赶到现场去拍照，并且给客户详细介绍了索赔事项。当她顶着烈日，往返10公里汗流浃背地回到办公室时，下午上班的同事们已来到办公室，见她还没有吃午饭。大家纷纷拿出自己平时预备的食品给她，由衷地表示对她敬业精神的钦佩。

长期的柜面工作，使马建华身患多种职业病。腰脊劳损和静脉曲张经常折磨的她痛苦难当。但马建华几乎没有请过假。理赔部最早一个人上班的是她，下班了最后一个走的也是她。早来一点、晚走一步，能帮大家的主动帮一把，这已经成为马建华工作15年来的自觉行动。理赔部虽然只有七个人，但在她的感召下，大家彼此帮助，相互关心，在宽松和谐的气氛中一起工作，营造了团队家一样的温暖。  

马建华同志就是这样，每时每刻，心中都会油然而生一种神圣的责任感和使命感。她知道：自己所做的一切，都是因为心中始终深藏着对共和国保险事业的无限热爱，也正是因为有了这份爱，她每天用心唱响的，总是一支激昂的奉献之歌！
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