	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

	渤海财险新疆分公司客户服务部
	2008年
	8人
	1人
	8人
	2010年12月荣获新疆地区“新疆保险业诚信经营先进集体”
2011年度在新疆保监局机动车辆保险理赔服务质量测评活动中，各项理赔服务评测结果较好，共取得四项第一、一项第三、一项第九的较好成绩；并在同年度，收到客户赠予的“工作态度认真、积极向上的服务”锦旗。


       我年轻、我阳光、我热情                      

                 —渤海保险新疆分公司客户服务部

    自2008年渤海保险新疆分公司开业，分公司客户服务部成立，部门员工总数不超过10人，平均年龄28周岁，虽然是一支非常年轻的理赔队伍，但是全体员工仍然积极发扬“内勤为外勤服务、全员为客户服务”的企业文化精神，紧紧围绕公司的工作目标和工作重点，以制定的关键考核指标为工作目标，团结协作、默默奉献，在车险理赔环节、理赔流程、理赔手续、理赔质量、规范管理、自我素质提升等方面取得了新的成绩和突破，部门处理案件总量逐年增大，服务水平不断提升。

一、标准、高效、周到，持续提升客户服务感受
分公司客户服务部全体人员以“用心服务好各位客户”为指引，为客户提供全方位、周到、便捷、高效的服务。全体客服人员做到操作标准、服务规范、用语礼貌、举止得体，给客户留下良好印象，赢得客户信任；同时通过技能考试、时效考核、服务暗访等考查方式，不断提升客服人员工作意识、技能、时效；此外推出一系列贴心服务举措,如夏日赠送小扇子、饮用矿泉水，恶劣天气赠送雨衣、雨伞等服务，持续提升客户服务感受。

在客服部每个人都凭借高度的社会责任感服务于每一位客户，当客户与三者协商不成的时候，会耐心替被保险人与三者协商，当客户需要提供一些资料的时候会倾力配合、当客户有问题咨询的时候会耐心聆听、细致解答等。以外勤组的查勘员小伙子们为例，在日常查勘定损工作中，有事案件处理会产生小伙子们一般都会提前与公司相关人员做好充分沟通，或是打一个又一个电话反复沟通，这些微不足道的动作往往都会把问题降到最低，让难题转易，博得客户的信任，圆满处理好各类案件。除了查勘定损，帮助客户解决遇到的其他出险难题也是他们义不容辞的责任，查勘队伍里有位小伙子叫马黎，每次出现场马黎经常是二话不说，挽起衣袖，帮客户拖车也好，帮客户更换轮胎也好，从不怕脏嫌累，冰天雪地时，马黎经常冻得两手通红，也从来没有一句怨言，因此常有客户打电话表扬他。
二、创建“党员示范岗” 提供优质文明服务
为进一步提升客户满意度，分公司党小组在理赔服务台设置“党员示范岗”，通过党员带头服务行动，鼓励全体员工从小事做起，改善服务点滴。“党员先进示范岗”面向广大客户推出“柜面服务承诺”：微笑服务、起立问好、双手递接，理赔室内张贴理赔服务流程指导海报，热情接受群众监督。

“党员示范岗”的带头人刘晓婷，是值得一提的优秀缮制内勤，在繁忙的日常理赔工作中，刘晓婷经常会遇到各式各样的客户，有持怀疑态度而来的，有为迫切寻求援助而来的，但刘晓婷都会本着“服务客户”的理念，公平、公正、客观地对待每一份理赔申请，准确计算每一笔赔款金额，让每一位客户及时得到准确、合理的保险理赔。繁重、单一、枯燥、反反复复的工作，并没有削弱刘晓婷乐观、积极向上的工作态度，在怀孕期间，依旧克服身体种种不适，坚持工作在岗位上，直到分娩前一天，刘晓婷还在计算几笔涉及人伤的赔案，反复核对，保证客户拿到的赔款一分不差。

党员示范岗的建立与发挥的作用，为客户服务部的各项工作起到了非常好的带动作用。

3、 加强团队建设，持续提升服务技能

    分公司客服部是我公司最大的一个部门，团队建设是非常重要的一项日常工作。为加强客服部员工思想品德教育,培育主人翁精神，打造团队和谐协作精神以及团队执行力，分公司客服部每日通过早会的形式沟通当日重要工作，解决前日疑难问题，通过每周技能培训，让员工们的业务技能及服务水平更加的娴熟。在各方面的努力下，我公司客户服务部的年轻人拥有较强的应急处理、沟通协调能力，在全公司每月的业务考核榜上，我公司客服人员的排名基本都比较靠前，尤其是马黎、束新星、两位员工的业务排名基本保持在全辖前十名之内，表现出较强的整体业务能力。

三、公开服务承诺制度、做好消费者投诉解决工作

我公司在客服中心职场悬挂有理赔流程、赔付承诺等各项制度，同时职场设有投诉专区，专门接待客户投诉。由于我公司财务制度的规定，支付赔款必须要有消费者提供的发票，但是在日常工作中客户在这个环节极不配合，这就会极大地影响赔付时效，因此客服部从查勘员这个环节的工作就开始积极与客户取得联系，督促客户尽早将发票送到，查勘员们经常在百忙中抽出时间直接到客户修车的地方替客户取回发票，尽早将赔款打到客户的账户上。

公司投诉专员郭明细致耐心，沟通能力非常强，无论客户发多大的火而来，他都能让客户满意平静的离开。在他看来，没有什么事不能解决，他的处理步骤就是一听、二找、三解决，先耐心听客户说，然后帮他找出矛盾的症结，最后与客户协商解决。郭明的经验是，一般来说只要是找上门的客户大多对保险公司存在误解，其实只要耐心听客户倾诉，客户的火气就消了一半，剩下的事就好解决了。这个经验目前被客服部的员工所共享，耐心倾听与解释成为与解决客户投诉的法宝。

    四、诚信服务、创新思路、再创佳绩
通过分公司客服部全体员工的共同努力，我公司客服工作一直为客户所认可，2008年至2012年，客服部共处理各险种理赔案件16000余起，涉案金额3633.87万元，成为公司处理业务最多的部门。同时，客户服务部坚持以增强服务意识，强化服务措施作为突破口，从服务质量、方法、内容、态度、环境等方面入手，提高服务水平。客户服务满意度连续2年达到95%以上，持续位居财产险公司前位；2010年度荣获新疆地区“新疆保险业诚信经营先进集体”；2011年度在新疆保监局机动车辆保险理赔服务质量测评活动中，各项理赔服务评测结果较好，共取得四项第一、一项第三、一项第九的较好成绩；并在同年度，收到客户赠予的“工作态度认真、积极向上的服务”锦旗一面。

客服部的每一位员工热爱所在的公司，热爱现在各岗位的工作，现在的工作虽然忙碌，却很快乐、充实。部门的每一位员工不仅把保险工作当成一种职业来做，更是把它当成一种事业来奉献，将公司的前途与自己的前途紧紧连在一起，为了共同的理想，为了建设财产保险优秀品牌而努力奋斗！

                      渤海财产保险股份有限公司

                          新疆分公司

                        2012年10月22日

