	机构名称
	成立时间
	人数
	其中          党员数
	大专以上学历人数
	所获荣誉

	新华保险乌鲁木齐市中支客户服务中心
	2009年
	13人
	　
	13人
	2011年曾被总公司评为理赔服务三星柜面、质量万里行优秀服务团队。在2011年新疆分公司的评优活动中，曾被评为新疆分公司优秀服务团队及2011年分公司级理赔服务金奖


　　

爱岗敬业 规范服务 创新华寿险品牌

　　乌鲁木齐中心支公司客户服务中心是一支年轻的、积极向上的队伍，平均年龄在24岁，他们对工作充满了热情，秉承着以客户为中心的服务理念，坚守着自已的岗位，全心全意地为每一位客户服务，自公司成立以来，各项工作快速发展，一年迈上一个新台阶，培育了一批又一批专心服务客户的优秀员工。在短短3年的时间里，客服中心曾获得过多项荣誉，2011年曾被总公司评为理赔服务三星柜面、质量万里行优秀服务团队。在2011年获得新疆分公司理赔服务团队金奖。在2011年新疆分公司的评优活动中，曾被评为新疆分公司优秀服务团队奖。

　　乌中支本部客服大厅也是公司的主营业大厅。设有客户接待、综合柜面、承保、理赔、收付款、接报案等岗位，员工13人，女职工占了10人，在工作上顶起了客服中心的半边天，她们以女性特有的品质，在新华人寿的旗帜下辛勤耕耘，写着华美的乐章，展示着新华保险员工的良好形象。

　　以客户满意为工作标准

　　开业以来，客服中心每位员工把客户满意做为服务的标准，中支客服中心连续3年无论在柜面满意度、理赔满意度等方面的均得到了客户的一致好评，达到客户满意度98%的好成绩。尤其客户投诉工作，连续3年10日内结案为100%。一位客户曾经在公司反映问题，得到解决后，对工作人员说，新华保险把客户视为自已的家人，及时为客户排忧解难，真心、热心、细心地为客户解决问题，值得信赖。

　　以人为本树形象

　　以人为本，以优质服务提升公司形象。客户服务中心柜面的员工基本是女性，她们以女性特有的细心与温情，为前来公司办理业务的客户带来片片温馨和欣慰，待人似待已，热情周到。每个人都严格要求自己，不断积累专业知识，比特长，比服务，比业务，比贡献，“比学赶帮超”在她们中间蔚然成风。她们从每一件小事做起，为客户到来时提供的一杯水，一张纸，一枝笔，一个亲切的微笑，一句温暖的问候，充分展示新时期、新形势下新华寿险员工的良好形象。

　　爱岗敬业讲奉献

　　工作中，客户服务部的员工们处处以身作则，奉献岗位。事务再繁忙，只要是工作需要，再苦再累也毫无怨言。由于保险服务的特殊性质，加班加点是常事，只要需要加班，客户中心的员工们在任何时候都是义无反顾地付出，听不到一句怨言，听不到一句责备。每年的开门红期间，查勘人员为了给客户提供优质高效的理赔服务，在外四处奔波着，而综柜伙伴们也在大后方热情接待着每一位客户，每一位来到新华保险客服大厅的客户都能感受到这里的热情和活力，乘兴而来、满意而归；微笑点靓生活。客服中心的营业时间通常是5点半扎账，5点半以后不再办理业务，柜员们开始整理一天的业务档案，工作量非常大，经常有的客户因为不清楚公司办理业务的时间，往往到了7点钟快下班的时间来柜面办理业务，看到气喘吁吁的客户，虽然已经过了办理业务的时间，为了不让客户再跑一趟，客服中心的柜员仍然热情地接待客户，帮助其填写相关单证，并留下所需证件，让客户备受感动，连连称赞新华保险的服务真好!买了新华保险没错!

　　四、新单回访保障客户利益

　　为维护客户权益，保障客户利益，乌鲁木齐中心支公司客服中心，认真落实新疆分公司下发的新契约回访制度，加大回访追踪力度，力求做到每一笔新契约保单回访成功，通过回访做到让客户明明白白买保险。同时，为了保证销售前端的服务品质，客服中心定期在业务团队中大力宣导必须向客户出示保险条款、产品说明书和投保提示内容，并与客户条款内容进行详细讲解；在新契约回访过程中针对保险条款相关内容与客户进行核实与提示，如客户表示对保险产品不清楚则下发问题件，并进行追踪处理，做到问题件的闭环处理。

　　五、严抓品质管理、保证业务品质

　　2012年新疆分公司高度重视业务品质管理工作，加强治理销售误导、服务质量不高等问题，切实保护保险消费者合法权益。乌鲁木齐中心支公司客服中心在分公司业务品质管理办法的基础上，与销售部门反复沟通，结合实际情况，各销售部门修订并下发了各自渠道的业务品质管理办法。客服中心针对新契约回访中发现的问题，积极上报分公司客服部及业务部门，对销售误导责任人进行追究处罚，配合各级管理人员对销售误导行为的管控责任，对管控不当者实施相应的处罚，严格杜绝销售误导现象。

　　六、畅通投诉渠道，维护消费者的诉求表达权利

　　为了更好维护保险消费者的诉求表达权利，乌鲁木齐中心支公司客服部特向社会公布了两部投诉专线电话，专门为打电话的客户进行第一时间的咨询及查询，同时解决客户反映的问题，对于客户的服务需求，客服中心将以最快的时间安排业务人员上门服务，尤其对于老年客户的诉求，为体现公司对老年人的关爱，客服中心将安排专人上门了解情况，并为老年客户及时有效地解决问题，保障客户利益。

　　快速移动理赔，客户贴心服务

　　2012年新华保险率先尝试全新理赔模式，即为理赔查勘人员配发移动终端手机设备，应用3G技术为客户办理理赔。凡是新华保险客户出险后打电话进行报案，乌鲁木齐中心支公司的理赔人员在接到报案后，用移动3G手机前往客户家中办理理赔。让客户体验足不出户的理赔服务。对于符合标准的案件，查勘人员在客户家中现场拍照，并通过移动3G手机传回公司后台处理，后台接到资料及时审核审批结案，整个案件处理不超过30分钟。此项服务大大提高了理赔时效，让客户足不出户，就能体验到快速理赔带来的快乐!

　　八、客服活动创新提升规划

　　乌鲁木齐中心支公司客服服务部始终致力于为客户打造全方位专心贴心服务，率先在乌鲁木齐范围内评聘百名服务质量监督员，并连续两年对服务监督工作进行总结改进，通过此项工作的开展，乌鲁木齐中心支公司的服务质量得到了明显提升和改善。基于此项工作对服务提升的促进，乌鲁木齐中心支公司将坚持不懈继续将此项工作推进推优。

　　同时，为全力打造一流客户服务感受、互动平台，乌鲁木齐中心支公司客服中心借助一年一度深受广大客户信赖的“客户服务节”及“少儿书画大赛”契机，努力促进客户关系亲近化，客户感受真实化，客户满意百分化!

　　九、完善调处机制，有效化解保险合同纠纷

　　对于保险合同纠纷调处工作做到积极参与，针对客户未经我公司直接向监管部门反映问题的案件，在接到新疆分公转办的案件后，客服中心投诉处理人员将全力配合，即刻展开针对客户反映的问题做迅速全面的调查，在最短的时间内给予客户解决问题，并将最终处理结果上报至新疆分公司，由分公司将处理结果反馈监管部门。

　　客服活动方面：

　　每年7-10月，乌中支本部客户服务中心配合新疆分公司开展的客户服务节工作都会如期开展，期间活动内容丰富多彩，包括大型讲座、少儿书画大赛、理赔相应活动、公益和环保活动等。2010年，2011年，新疆分公司均专程从北京邀请到著名资深心理咨询师带来“好心态=好生活”和“给爱加一点温暖的力量”亲子教育讲座，每一场讲座，中支客服中心邀请近400名客户参加，讲座场场爆满，获得了广大客户的一致好评和欢迎。与此同时在每年的客服节定期开展全疆少儿书画大赛活动，联合中少在线，在全国范围内展开评选，此项活动不仅丰富了孩子们的童年生活，而且为每位儿童提供了自我展示和发展的平台，以上活动获得全疆客户的一致好评。

　　E服务关爱：为客户提供网站、短信自助服务平台宣传及指引，通过活动开展，使广大客户深切感受到新华服务的便捷。

　　拼搏进取，展“巾帼”英姿； 爱岗敬业，体现超凡价值；规范服务，创新华寿险品牌；服务社会，秀古雷池光彩!新华人寿保险乌鲁木齐中心支公司的将士们，正朝着更加美好的明天迈进!

　　

