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2017年，中国人寿河南分公司总保
费收入突破300亿元。这是国寿系统第6
家总保费破300亿元的省级分公司，也是
河南保险业首个总保费破 300亿元的保
险市场主体。1月 8日，中国人寿河南省
分公司举行媒体见面会。中国人寿总公
司业务总监、河南省分公司党委书记、总
经理王新生分享了河南国寿转型发展的
可喜成果。

作为中央驻豫企业，中国人寿河南省

分公司勇担社会责任，配合政府积极开展
各类基本医保经办服务、城乡居民大病保
险、城乡困难群众医疗救助等。先后在 6
个地市、58个县区开展了115项政策保险
经办业务，10余年来累计补偿 2.1亿人
次，始终保持零投诉，形成了中国人寿助
力医改的“河南模式”，被卫生部作为医改
典型经验推广全国。该公司还充分利用
遍及城乡的1700多个服务网点的辐射功
能，积极构建“15分钟保险服务圈”，在行

业内率先开发了大病保险信息系统，实现
与近200家医院、新农合等外部机构系统
的对接，与医保经办机构联合设立114个
合署办公点为客户提供“一站式”结算服
务等。

此外，中国人寿河南省分公司始终坚
持“保险姓保”。近 5年，河南公司为全
省 1.9亿人（次）提供各类风险保障 126
万亿元，为社会大众构筑了一张保险保障
的“巨网”。倪子 张俊

太平人寿：全力打造一站
式服务平台

作为中国太平战略发展的主
要力量，太平人寿可提供涵盖人
寿、意外、健康、年金等多种类型的
保险产品，为客户提供周全的保险
保障和一站式、一揽子金融理财服
务。凭借周到细致的金融保险服
务，深受保险消费者的肯定。
倪子 张俊

“VIP客户住院探视”服务带
来温暖

1月4日，太平人寿河南分公司个险
高级经理马敏得知VIP客户刘先生住院
的消息，第一时间向分公司客户服务部
申请“VIP客户住院探视”增值服务项
目。太平人寿服务人员的到来让刘先生
一阵惊喜，同时也感到所购买的保险在
这次住院治疗中使他没有了后顾之忧。
随后，马敏为刘先生详细讲解了需要的
材料及理赔流程，进一步向刘先生征求
公司VIP服务的意见和建议，深入了解
了客户对保险服务的需求。于怡然

空中医疗救援专属卡服务惠
及上万客户

1月5日，太平人寿空中医疗救援专
属卡正式发行。太平人寿空中医疗救援
专属卡外形酷似一张银行卡，一旦发生
意外，客户可以直接拨打救援专线，发出
救援请求。空中医疗救援专属卡分单人
卡和家庭卡（可以为一家三口提供服务）
两种形式，首批将惠及上万太平人寿客
户。目前太平人寿VIP客户增值服务中
已包含 24小时电话医生、专家门诊预
约、国内外第二诊疗意见、协助住院、手
术安排、国内紧急医疗救援、海外就医
安排等近 20个健康管理服务。此次增
加国内空中紧急救援服务，将对公司现
有救援类服务项目继续补充。赵康平

“保险服务密码”获“最佳智能
保险微信服务”

近日，“金融创想新未来——2017
首届金融科技高峰论坛”在广州开幕，
太平人寿“保险服务密码”项目获评“最
佳智能保险微信服务项目”。据悉，“保
险服务密码”是一款将移动互联网特性
与第三方客户关键信息认证有机结合
的线上工具。它在确保客户关键信息
安全性的基础上，创新保险服务流程，
使保单客户通过登录“中国太平95589”
微信公众号，即可轻松办理包括客户信
息变更、保单贷还款、续期账号变更等
在内的多种“繁琐”业务。赵康平

跨省联动湖北VIP客户在豫
住院获关怀

1月5日，太平人寿河南分公司客户
服务部收到来自湖北荆州中支的求
助。荆州中支VIP客户李女士的丈夫彭
先生于 2017年末在郑州第七人民医院
接受手术治疗。李女士想起曾在太平
人寿为丈夫购买医疗保险，便联系湖北
荆州中支进行咨询。由于彭先生现在
郑州工作，为了能及时对彭先生进行探
视并送上第一时间的问候，河南分公司
客户服务部快速响应此次跨省需求，在
收到消息当天便安排分公司客服人员
前去探望。对太平人寿的到来，彭先生
感到非常意外和惊喜。于怡然

把服务做到客户心里去

“您好，欢迎光临，请问有什么能帮助您的？”推开工商银行郑州铁路支行古色古香的大门，迎面而来的
是身着标准工装、语言简洁、笑容亲切的大堂经理的温暖问候。作为荣获“2017年度中国银行业协会文
明规范服务五星级网点”荣誉称号的代表之一，工商银行郑州铁路支行始终坚持用细致的服务感动客户，
成为客户心中称赞的“暖行”。 倪子 李欣/文 慎重/图

“好服务就是要让客户在心里‘有感
觉’，在工商银行河南省分行营业部指导
下，认真践行总行提出的‘客户为尊 服务
如意 员工为本 诚信如一’服务口号，想
客户之所想，急客户之所急，用实际行动
倾力打造服务品牌，成为便民利民服务的
践行者。”在谈到银行服务质量时，该行网
点主任郭歌感触颇深。

伴随网点服务设施的不断改善，服务
环境不断优化，网点的服务功能也在不
断完善。为了打造更佳的营业环境，让
客户第一时间来到营业大厅觉得耳目一
新，该行在便民设施上也是下了大心
思。叫号机、大堂引导台、液晶电视机、

点钞机、饮水机、老花镜、书报架、便民
箱、文具、轮椅、婴儿车、简单药品、应急
充电器、宠物笼、雨伞……各种便民服务
用品一应俱全，可供前来办理业务的客
户随时取用。

硬件设施提升的同时，该行在服务方
面也加大了建设力度，打造人性化、个性
化、专业化的优质服务，不断增强客户的
认同感和归属感。“我每次来这里办理业
务，大堂经理都会迎上来亲切地问我办什
么业务，还会帮我取好号，有时候需要填
写一些资料的时候，还会耐心地教我怎么
填，我觉得工行的服务很好。”经常来这儿
办业务的客户李女士说。

随着老龄化问题在中国日益突出，
如何更贴心地服务于众多不擅长使用
互联网服务的老年客户是体现银行社
会责任的重要方面。在这个问题上，铁
路支行多年来坚持代发养老金服务已
经成为银行业做好老年客户金融服务
的一个标杆。

郭歌说，每个月养老金发放日是营业
网点最繁忙的时候，这项业务占到当天个
人业务的70%~80%，一般网点日均接待老
年客户达数百人。如何把银行网点的

“长”队变“短”，让客户体验更优，十分考
验银行的日常线下金融服务能力。

除了积极引导他们使用快捷的ATM、
存折取款机等自助机具办理业务，在客户
服务方面更加人性化。“尽管网点有语音
叫号，但在人多的时候‘人工叫号’更管
用。大堂经理不停巡视，至少提醒两名即
将轮到的客户做好准备。”郭歌表示，银行
服务没有终点，他们要不断进步，把优质
服务做到客户心里去，让每位来网点办业
务的客户享受到五星级服务。

便民利民让客户心里温暖

客户体验“五星级服务”

中原地区特色服务银行系列报道 之 工商银行郑州铁路支行

原媛是该行的一名大堂经理，刚刚
荣获2017年度中国银行业协会“明星大
堂经理”和“优秀大堂经理”称号。说到
对“用心服务”的理解，她说：“‘用心服
务’不仅仅是微笑迎送，礼貌相待，简单
高效地为客户办理业务，更多的是由内
而外的一种亲和。”

“原媛，你明天在行里不？我的理
财快到期了。”“原媛，我想给孙子买一
套贵金属产品，你给我推荐几款
吧”……凡是和原媛打过交道的客户，
都会被她真诚、专业的服务所吸引。“你
把客户当亲人当朋友，客户必然会被你
的亲情服务所感动。”原媛坦言，客户服
务没有秘诀，只要多一点耐心、多一点
责任心，客户问题得以解决，心里都会
暖暖的。

有人说大堂经理就像个“跑堂的”，
不需要太多的技术含量。对此，“专业
范儿”十足的原媛可能是个例外。她不
仅拥有中国黄金交易师、中级会计师、
中级经济师等资格认证，还是一名国际
金融理财师（CFP）。她说，专业的服务
可以赢得客户的信赖和尊敬，希望通过
自己的不断提升学习，为客户提供最
新、最好的金融服务。

提供专业而有温度的服务

中国人寿河南分公司总保费收入突破300亿

热情周到、专业细致的服务获得客户好评

工商银行郑州铁路支行网点主任郭歌

工商银行郑州铁路支行大堂经理原媛


