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小小平安包心系灾区情

抗震救灾 众志筹谋

地震之后由于人们忙于救
助，加上房屋损毁造成资料灭
失，公司接到的客户报案数量
相当有限。怎么办？就这样等
下去吗？ 不，去找！
专家组从各个重灾区遇难

者最集中的地方开始着手调
查，比如绵竹汉旺镇、什邡红
白镇、都江堰向峨镇、聚源镇
等。通过走访抗震救灾指挥中
心、民政局、受灾单位、居民
社区、殡仪馆甚至群埋地收集
遇难者名单，查访平安客户。
拿到遇难人员登记表，但没有
复印机，专家组就用手中的相
机一张一张拍下来；遇到不理
解的人员不给名单，专家组就
耐心解释。就这样，一共拿到
数千人的名单。

名单拿到之后，接下来就
将进行艰苦而庞杂的寻访工
作。人手再次告急！ 5 月 21
日，第二批来自广东、沈阳、
北京、河北等机构的调查、理
赔专家同第一批专家组在灾区
会师。 5月 25 日，第三批机
构支援的调查专家抵达四川。

根据几天来收集的名单和
经由 IT 系统筛选比对出的客
户信息，专家组很快锁定了寻
访对象。为核实保险事故，找
到客户家属并帮助受益人办理

理赔手续，专家组的同事们跑
遍了都江堰、德阳、绵阳三个
地区受灾的所有县市的殡仪馆
和群埋场，以及周边 40余个
受灾严重乡镇。其中包括汉旺
东汽、汉旺学校、都江堰新建
小学、聚源中学、绵竹中行、
什邡隐峰、映秀电站等 80 余
个遇难者集中的学校、机关单
位和工矿企业。
灾后，很多情况都发生了

变化。比如，幸存者们被疏散
到四面八方，有的投亲靠友去
了外地，有的住进了临时搭建
的帐篷。据不完全统计，为了
找到客户家属核实地震身故事
实，行程上千公里的案件至少
在 100件以上！
有这样一个案例，专家组

从绵竹中国银行的遇难者名单
中发现有一名女性柜员是平安
客户，其受益人是未成年的小
孩，当时还未主动报案。为了
找到受益人和监护人，专家组
向分散在各安置点的中行幸存
员工打听，但由于大家对该同
事的家庭情况并不十分清楚，
寻访一度陷入困境。专家组没
有放弃，他们多方打听到这位
客户的丈夫原在某磷肥厂上
班，可这家工厂怎么也找不到
了！经过几番周折，专家组终
于找到这家已经改制更名为某
化工集团的企业，但是问题还
没有解决———该企业留守人员
对其丈夫的名字有点印象，对
行踪并不清楚。在专家组说明
来意后，对方非常感动，表示
愿意协助向其丈夫原来的同事
打电话了解情况。“皇天不付有
心人”，在打出第五个电话后
专家组终于得知，要找的人现
在成都某公司上班，但已有好

几年没联系了，电话不详。就
这样放弃吗？当然不！专家组
通过成都的同事，不仅找到了
那家公司，还要到了电话。通
过联系，此人正好就在绵竹，
于是立即见面并进行理赔手续
的办理。当得知妻子生前曾买
有 7万的保险时，这位先生惊
讶万分。而当进一步得知平安
调查理赔专家组费尽周折寻找
他和孩子的经过后，更是又吃
惊又感动，由衷感叹：“难怪说
‘买保险就是买平安’！”

援川！援川！
平安灾难现场调查理赔工作侧记

在震后进行调查理赔的
日日夜夜，平安各地机构投入
了巨大的人力、财力支持，并
提供了诸多方便———

上海后援中心专门开辟
了灾区理赔绿色通道，对于资
料基本齐备的理赔案件甚至
只需两、三个小时就能下达处

理结果；
同样遭受地震灾害，人力

车辆紧张的重庆，不仅抽调优
秀的调查主管前来支援，还支
援出自己的查勘车；
各地机构不断打电话、发

邮件，慰问辛勤工作在四川平
安的兄弟姐妹，表达着“不遗
余力，支援到底”的决心；
还有平安电话中心的姐

妹们，每接到一个客户报案，
立即电话知会四川调查主管，
还不忘道一声“辛苦”……
而无时无刻不在的感动，

更来自于身边———
在市区内找不到地方吃

饭和宿营的情况下，专家组的
成员到郊区的建筑工地搭帐
篷过夜；在环境危险、天气炎
热的灾区长时间开车，打开空
调尽量确保身体舒适、头脑清
醒，但为了保证车辆动力，同

时节省油费，他们宁可脱掉上
衣忍受驾驶室里的高温；走访
过程中，在完成本职工作的同
时，他们尽可能提供援助，劝
慰痛失亲人的百姓，传授避震
和防疫知识，将自己的水、食
物和药品分发给灾民，顺车捎
带志愿者等等……有的人在
离开灾区前捐出了身上所有
的钱和随身物品，两手空空地
登上返程飞机；有的人用自己
的家接纳了来自灾区的孩
子———广东曹先国，在都江堰
核实一起客户地震身故事实
时见到一个父母双亡的女孩，
和家人商量后，他毅然决定收
养这个可怜的小女孩……

人人爱我，我爱人人，一
方有难，八方支援，帮助灾区
人民，全力援川，这是所有平
安理赔人共同的心愿。

渊赵少彪 王 焱冤

一位又一位遇难客户得
到确认，一笔又一笔理赔款送
到受益人手中，在调查理赔专
家组成员繁琐而忙碌的工作
之外，没有人能够想象得到他
们经历过怎样的心理煎熬和
身体考验———

四川西北部多山，道路崎
岖蜿蜒，对于很多外省尤其是
华北华东的机构的专家来说
路况就很不适应。加上地震造

成的公路塌陷、山体滑坡不计
其数，又大大增加了风险程
度。

住宿，也经常成为困扰专

家组的大问题，只能自带帐篷
择地过夜。在深夜结束工作之
后，借着路灯的光亮搭建帐
篷。刚躺下，就听到车辆带着
轰隆隆的噪音来来往往，才明
白这是高速路口的减速带。虽
然难以入睡，但因为累得都快
散架了，竟没人愿意“搬家”。
还有工作环境的恶劣和

工作条件的局限———到群埋
场、殡仪馆为已经高度腐烂、

散发刺鼻尸臭的遗体拍照；用
数码相机帮助客户拍下死亡
和身份证明，然后带回公司一
张张打印；因为水土关系，浑
身上下全是被蚊虫叮咬出的
红红的包……
在整个地震案件调查期

间，这样的人和事几乎每天都
能见到：等待开饭的间歇因为
困极而睡着，因为每天行程数
百公里，走访的单位和群众不
计其数，他们是真累；晚上一
顿吃下平时两、三倍的饭量，
因为奔忙的白天根本顾不上
吃饭，他们是真饿；电话给家
人报平安时，说自己现在成都
办公室很安全，其实当时正脚
踩着塌陷的路面，眼盯着山上
随时可能滚落的巨石，他们经
历过真危险……

2008 年 5 月 12 日下午
14院28袁历史将铭记这一时刻遥

四川汶川袁8级强震遥
事发突然袁 摆在平安寿险

四川分公司面前的袁 是一个个
巨大的问号要要要有多少客户受
伤钥多少客户遇难钥在震后通讯
和交通不畅的情况下袁 如何寻
找客户并进行理赔钥 同时袁受灾
面积如此广大袁 以现有的人力
物力袁 如何完成这庞大的调查
工作 噎噎

这些问题袁 四川分公司在
紧张地思索袁 平安总部在紧张
地思索袁 全国各地的平安机构
也在紧张地思索噎噎四川的困
难就是平安的困难袁 举整个平

安之力袁众志成城袁就没有克服
不了的困难浴

5月 13日袁 平安寿险总部
发出号召袁以自愿报名的方式袁
从各机构招募调查理赔人员支
援四川遥 与此同时袁一直关注四
川灾情的各地平安机构也纷纷
自发向总部发出援川请战书遥
一支由两核系列骨干人员组成
的专家者队伍在最短时间内聚
集起来遥

5月 16日袁 以寿险总公司
核保核赔部调查室主任郭记明
带队袁上海徐子刚尧大连郭越尧
李元尧 湖北曲永涛尧 福建陈稣
彬尧 重庆分公司孙毅等七人由
四面八方赶赴成都袁 第一批调

查支援专家组集结完毕后立即
投入了紧张的工作遥

5月 17日清晨袁 随着灾害
现场调查总指挥郭记明简短有
力的野全体出发袁注意安全冶的
一声令下袁 联合调查专家组由
四川分公司所在的天府绿洲大
厦出发袁兵分六路袁奔赴灾区调
查一线遥 随后袁由总公司核保核
赔部理赔室主任褚卫庆和中区
两核督导王秀华率领袁 各机构
资深理赔人组成的理赔团队也
先后奔赴灾区袁 同调查人并肩
战斗遥

延续两个月的灾难现场调
查理赔支援工作拉开序幕噎噎

（二）

“付出都会得到回报，我们笑着过难关”

（一）

“无论你在哪里，我都要找到你”

（三）

“感恩的心，感谢有你”

野5窑12冶 灾难发生后袁平
安寿险德阳中心支公司袁第
一时间紧急成立领导小组袁
群策群力袁 很快形成一系列
行之有效的抗震救灾方案院

1尧稳定员工情绪曰领导
班成员兵分两路赶赴绵竹尧
什邡两处重灾地慰问尧 找寻
公司员工曰 通过电话逐一联
络了解员工本人以及家庭人
员尧财产损失情况遥

2尧在德阳市区各人群聚
集地尧重灾地德阳绵竹尧什邡
分别摆设理赔服务点袁 及时
为受灾客户提供 24小时报
案查勘等服务遥

3尧组织公司每一位业务
同仁给自己的客户发短信或
致电袁 尽量了解客户是否平
安袁 引导客户出险后及时向
公司 95511 以及德阳平安
24小时理赔服务电话报案
登记袁 并安排理赔人员及时
跟进报案案件袁 作好后续服
务工作遥

4尧调派全国优秀调查人
员 35人赶赴四川重灾区全
力支援理赔服务袁 充分发挥
平安企业责任与社会责任袁
让客户尧 当地政府充分感受
到平安快速和优质理赔服
务遥

5尧德阳平安寿险理赔部
第一时间行动起来袁 快速反
应 24小时内赔出保险第一
单渊见 A5版报道冤遥

6尧 及时找寻临时职场袁
安排员工恢复日常工作遥

（德 阳）

风餐露宿（一）

风餐露宿（二）

深入一线

崎岖的调查之路

理赔专家团

2008 年 5 月 12 日，一
场突如其来的灾难带给四
川人民巨大的伤害，死亡近
十万人，500万人无家可归。
雅安平安在收到分公司发
放的救灾物资———“平安
包”后，第一时间统一组织，
调配人员，快速行动，及时
把“平安包”下发到汉源等
各个受灾地区的平安客户
手中。
灾难来临之际，全国人

民团结一心，众志成城，抗
震救灾。作为保险工作者，
在抗震救灾中最好的贡献
就是让客户感受到保险的
真谛和平安的关爱！在这特
殊时期，很多客户受了外
伤，也有人因长时间风餐露
宿而引发风湿病，而此时药
品短缺，买药是一件很困难
的事情。雅安平安在收到分
公司发放的救灾物资———
“平安包”后，及时把“平安
包”下发到汉源等各个受灾
地区的平安客户手中。当平
安客户拿到“平安包”后，异
常感动，紧紧拉着业务员工
的手，很多客户流下了眼泪
……患难见真情，很多客户
说：“在这时候，平安第一时
间能想到我们，真的太感动
了，这就是雪中送炭啊！买
保险就是买平安看来不是
一句空话！我们为我们当初
正确的选择而高兴。”
小小“平安包”，传递了

平安与客户一家人的亲情。
“让每一个家庭拥有平安”，
从来不是一句空话！行动就
是救助！行动产生力量！众
志成城！与平安在一起就能
战胜一切困难！

（陈 强）
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