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“新华保险‘以客户为中心’，用实际行动践行

了‘快理赔优服务’的服务理念……”当新华保险

宿州中心支公司把 11.5 万元理赔款送到因电线短

路烧伤的陈先生家属手中时，其家属连声感谢并

送上印有“风险无情，新华有爱”字样的锦旗表示

谢意。

据了解，被保险人陈先生是萧县人，2017 年 5

月为自己投保了新华保险公司《健康无忧 C 款重

大疾病保险》，年缴保费 3047.5 元。2018 年 4 月底

新华保险公司接到陈先生家属报案，陈先生在工

作中因电线短路失火引燃身上衣物，被火焰烧伤

身体。陈先生家属申请轻症责任理赔。新华保险

公司理赔人员接到报案后立即与被保险人家属联

系，第一时间送上公司的慰问并对后续理赔所需

要资料给予悉心指导。为实现快速理赔结案，理

赔人员多次前往当地医院等相关部门收集核实理

赔材料，经理赔人员调查核实，陈先生因意外身体

重度烧伤达到 30%~39%，公司本次次按重症理赔

给付保险金 11.5 万元。

都说“买保险容易，理赔难”，这也是许多客户

对保险望而却步的原因，然而在这个理赔案例里，

本来理赔人员可以按

照客户申请的轻症理

赔，而保险公司的理赔

人员却多次到医院等

部门调查核实，超越客

户需求，找到了重症理

赔的理由，用真诚的服

务诠释了保险的真谛，

这也很好地体现了保

险是爱和责任意义。

风险无情 新华有爱
——新华保险宿州中支快速赔付11.5万

1、首先确立责任范围。

就是当发生了风险后，要及时的想一想，我们

是否有购买了对应的保险。举个例子，如果仅买

了重疾险，但是由于跑步摔伤骨折，就不要想理赔

的事情了。

2、向保险公司报案，咨询理赔资料。

如果不幸出险后，首先就是打保险公司的客

服热线报案，保险公司会告诉大家理赔的一些流

程和准备的材料，这时我们应该做好记录，后期理

赔一定要资料齐全。

3、保留好各种单据。

我们在治疗过程中，要妥善保存诊断证明、病

例、发票等资料，因为保险公司是在收到完整资料

后才开始正式理赔的，所以不要丢三落四，这样会

影响理赔时间。若由于意外造成残疾要评残，请

不要着急报医药费，最好等残疾评定结果出来后

再和治疗费用一起申请理赔，具体也可以问一下

保险公司的意见。

4、注意受益人。

受益人的问题经常会被忽视，但是有时候指

定受益人却是能顺利理赔的关键因素。如果是由

于身故发生的理赔，如果有指定受益人，那么身故

金会给到指定受益人。如果是法定受益人，从某

种意义上来说等于未指定受益人。这种情况下保

险金是作为遗产来继承，所以父母、子女、配偶都

是有继承权的，理赔时间自然会延长的。

做好这些事 不怕理赔难

保险理赔这些事儿
你知道吗？

保险最突显的价值作用就体

现在理赔上，而理赔也是保险公

司兑现承诺的重要环节。保险理

赔的重要原则是主动、迅速、准

确、合理。

在生活中，大部分人会遇到保

险理赔问题，比较常见的有车险理

赔，健康医疗险理赔等，在车辆发

生损坏时如何通知保险公司勘察

理赔？购买商业医疗险如何进行

住院报销？现在的理赔方式又有

哪些变化？今天我们就来说说保

险理赔那些事儿。 □张境宁

随着保险产品多样化以及保险理赔率的上

升，保险理赔服务也进一步提升，亚太财险安徽分

公司客户服务部总经理杨锋告诉记者，目前保险

理赔方式在服务和效率上都得到了很大的提升。

“近几年，理赔服务满意度大幅提高，从我司电话

回访客户满意度以及第三方调查数据来看，我司

的服务满意度已经超过了98%，得到了大幅提高，

此外理赔周期大幅降低，目前对于小额案件基本

都能做到当天报案当天赔付，理赔时效明显改

善。”另外亚太财险还推出了直赔服务，从以前的

车主要垫付资金进行修车到我司推出了直赔协

议，既可以直赔给修理厂又可以直赔给三者，免去

了车主垫资问题，大大提高了客户满意度。以前

人伤案件基本都是客户先将钱赔付完毕，然后再

找保险公司索赔，一是周期长，二是客户需要垫付

很多资金，来来回回往返保险公司折腾无数趟，现

在直接和三者进行调解，大大方便了客户。

杨锋还告诉记者，目前亚太财险首创微理赔，

通过官方微信公众号平台，在业内首家推出了车险

事故“微信视频理赔”全新服务模式，借用移动互联

网技术，改变行业传统做法，通过“加官微，聊视频，

收赔款”三步走，仅需300秒即可完成事故理赔。

理赔服务多样化 微信视频效率高

常见险种的一般理赔流程
车险理赔流程

1、肇事司机(被保险人)需在 24 小时内向保

险公司报案，并认真填写《机动车辆保险出险/索

赔通知书》并签章。

2、及时告知保险公司损坏车辆所在地点，以

便对车辆查勘定损。

3、根据《道路交通事故处理办法》的规定处理事

故时，对财物损失的赔偿需取得相应的票据、凭证。

4、车辆修复及事故处理结案后，办理保险索

赔所需资料: ⑴机动车辆保险单及批单正本原

件、复印件；⑵机动车辆保险出险/索赔通知书；

⑶行驶证及驾驶证复印件;⑷赔款收据。

寿险理赔流程
1、根据保险金种类不同，报案的途径不一

样。①所有住院医疗保险金的申请均需先通过营

销部再传递至公司理赔部；②申请除住院医疗保

险金以外的其他各类保险金，可通过办事处或直

接到理赔部报案。

2、根据保险金种类不同，索赔时应提供的资

料不一样(一般要求提供有关证件之原件)。

① 死亡给付申请一般要求提供给付申请书，

被保险人、身故金受益人及申请人身份证，被保险

人户口簿，死亡证明书，法医鉴定书或交通意外责

任认定书，保险单及最后一期收据。

② 伤残给付申请一般要求提供给付申请书，

被保险人、伤残金受益人及申请人身份证，法医鉴

定书，住院门诊病历或交通意外责任认定书，保险

单及最后一期收据。

③ 医疗给付申请一般要求提供给付申请书，

被保险人、医疗金受益人及申请人身份证，住院

门诊病历及医疗费收据，保险单及最后一期收据。

意外伤害险理赔流程
1、发生意外伤害或住院后应及时拨打保险公

司的客户服务电话，了解需要准备的单证，以便保

险公司快速理赔，需在3日内向保险公司报案。

2、被保险人因意外伤害办理理赔时所须手续

(住院医疗保险需在保险公司规定的认可的二级以

上医院住院就诊):(1)医学诊断证明;(2)有关部门出

具的意外伤害事故证明;(3)医疗费原始收据及处方;

(4)本人身份证或户籍证明复印件。

3、保险公司在所有单证齐全的情况下，在 7

日内会作出结案通知，被保险人或受益人接到通

知后，可凭本人身份证和户籍证明到保险公司领

取赔款。

24小时内快速赔付
亚太财险理赔服务效率高

6 月 6 日，亚太财险安庆中心支公司（以下简称

“安庆中支”）迎来客户储先生送来的两面写有“热情

服务 高效理赔”“优质服务 情暖客户”的锦旗，表达了

对公司优质高效理赔服务工作的高度认可和感激。

据悉，4 月 17 日，储先生驾驶公司承保车辆（车

牌号：皖 H**39 ）在岳西县偏远乡镇行驶时撞上行

人发生了人伤事故，安庆中支接到报案后第一时间

奔赴事故现场进行查勘。事故造成第三者行人死

亡，交警处理认定该事故由安庆中支客户车主负全

责。事故判定后，安庆中支客服部快速反应，调查核

实事故成因，主动与三者方联系，一边安抚家属悲伤

情绪，一边积极协商赔偿事宜并协助收集资料，同时

与被保险人储先生说明保险法的相关规定，在三者

方提供完整资料后的一日内，总分公司客服部积极

协调下，最终赔付三者方家属71万元。

无独有偶，俞女士2016年为其丈夫赵先生投保

了泰康人寿康佑人生重大疾病保障计划，保额 30

万。2018 年 4 月，赵先生工作时记忆力严重下降，

后前往淮南市第一人民医院检查并住院治疗，因医

院医疗条件有限，无明确诊断，只诊断出胼胝体病变

待查，建议前往上级医院就诊。俞女士通过寻找各

种关系，陪同其丈夫赵先生前往上海华山医院就诊，

在华山医院确诊为胼胝体恶性肿瘤，并手术治疗。

客户报案后，淮南中支理赔人员第一时间联系

客户，由于客户在外地治疗，理赔人员通过微信同客

户实时沟通，协助客户搜集齐理赔资料，并第一时间

上传提交总公司审核。从受理至结案仅 3 天时间，

30万理赔款就打入了客户的银行账户，客户对公司

的理赔服务很满意。


