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有温度的服务，润物无声，却能直抵
人心。

2024年7月，中国人寿寿险天津市分公
司柜面迎来了一位新的小伙伴温志笳，作为
初入职场的新人，她心怀热忱，用微笑和专业
服务每一位客户。

9月27日，在天津市分公司客户服务中
心发生这样一个故事。

当天，一位老年客户来到客服中心办理
业务，由于对中国人寿寿险APP使用不太熟
悉，鼻梁上的老花镜放大了她眼中的忐忑与
无助，小温看到这一幕立刻上前，放慢语速耐
心地为老人介绍APP的使用方法，为了让老
人更好地记忆，她在纸上一步一步标注了操
作步骤，方便老人日后参考。

客户顺利办理完业务后对小温连连夸
赞，并特意写了一封表扬信，对小温的工作予
以肯定。在交流过程中，老人感慨地说：“年
纪大了，有时候接受慢，去很多地方办理业务
时，经常会遇到不耐烦。”

小温听到老人的话心里一阵酸楚，“我想，
每个人都会经历衰老的过程，而那时，我们或
许也会因为跟不上时代的步伐而感到迷茫和
无助。因此作为服务人员，我们更应设身处
地地为客户着想，用我们的耐心和细心，提供
温暖和帮助，让他们的晚年生活因我们的存
在而更加温暖、更加安心。”

这是一位来自中国人寿寿险天津市分
公司的柜面新人的心声，她的热情与细心
打动了这位老年客户，在收到表扬信后，她
说，“我将继续把这份热情与诚心带入每一
个工作瞬间，用专业与爱心，让客户享受到
更多便捷温暖的保险服务。”中国人寿寿险
天津市分公司的柜面，每天都在上演着不
平凡的故事。

客户的表扬信是对小温的肯定，更是对
国寿好服务的肯定。中国人寿寿险天津市分
公司还有很多这样的年轻人，他们将扎根一
线，为消费者带来更加贴心、温暖的金融保险
服务。

在凛冽寒冬悄然降临之际，中国人寿寿
险天津市分公司团委积极行动，于 11月初精
心组织开展了“情暖冬日”爱心捐衣公益活
动，再次为偏远山区的儿童们送上了一份充
满温情的冬日厚礼。值得一提的是，此次活
动是天津市分公司团委继雷锋月“共筑美
好 公益同行”志愿捐助活动后的又一次爱
心接力。

活动现场，公司团委率先垂范，广大青年
干部员工纷纷踊跃参与其中。大家齐心协
力，将一件件饱含爱心的衣物仔细按照尺码
和厚度进行分类整理，并精心打包。通过
“宝贝爱蓝天精准捐衣平台”，这些衣物得以
精准匹配至每一位受助儿童手中，随后统一
寄出。本次活动共计捐赠衣物百余件，这些
衣物犹如冬日里的暖阳，为偏远山区的孩子
们带去了第一缕温暖。

回溯活动历程，自今年3月启动以来，公
司上下积极响应，全员热情高涨地投入到这
场爱心行动之中。截至 10月底，累计收到捐
助衣物达 400余件。其中，仅3月的首次捐
赠活动便收到200余件衣物。公司团委严格
要求，所有捐赠衣物均需保持八成新及以上
的良好状态，并且在捐赠前均经过了全面、彻
底的清洗、消毒以及充分晾晒，确保每一件衣

物都安全、卫生且温暖。经过两次精心组织
的活动，累计已有200 余件衣物精准送达山
区儿童手中。

每一件捐赠的衣物都凝聚着中国人寿
寿险天津市分公司全体员工的深情厚谊
与诚挚关怀。公司团委郑重承诺，将持之
以恒地引领广大青年员工积极投身公益
事业，深度践行“成己为人 成人达己”
的企业核心理念，全力将“爱心捐衣活
动”塑造成为常态化的公益志愿服务模
式。未来，他们将继续努力，为更多山区
儿童送去关爱与温暖，源源不断地为公益
事业贡献青春力量，以实际行动诠释企业
的社会责任与担当。

作为新中国的同龄人、同行者，伴随着中华
人民共和国75周年波澜壮阔的发展历程，中国
人寿也见证了我国保险业从无到有、从小到大、
从弱到强的历史性跨越。自1996年专业化经营
以来，中国人寿寿险天津市分公司不断强化金融
央企的责任担当，将自身发展融入国家经济社会
全局中，持续推出多款深受天津市民喜爱的保险
产品，不仅打开了民众对人身险的新认知，更奠
定了中国人寿品牌在保险行业的地位。

回望来时路 天翻地覆慨而慷

1996年12月，原中国人民保险公司进行了
产寿险分业经营，人身保险业务划归到新成立
的中国人寿保险公司，由此进入了专业化经营
的时代。分业之初，公司的经营遇到诸多困难，
对于被分配到寿险公司的员工来说，心里忐忑
又迷茫，面临前路的挑战，中国人寿寿险天津市
分公司的每一位员工以其坚持不懈的努力和求
真务实的探索精神，书写了一段传奇的保险事
业篇章。
“公司成立初期，办公场所是租了工会的房

子，不大的办公室，人也不多，但每个人干劲很
足，同事间配合默契，凝聚力强，当时年轻，还没
有成家，一心就是工作，经常一连几天都不回
家，就住在公司，真是以司为家。”西青区支公司
综合部的乔志泉回忆起过去，眼中闪烁着光芒，
仿佛穿越回那个充满朝气的年代，“那时候，同
事就像是一家人，齐心协力，共同向着一个目标
努力。”

当时在塘沽区支公司担任出纳的韩晖回忆
起那段时光感慨道：“那时候还没有手机支付，收
付费都还是现金形式，每天都要清点现金来结算
当天的保费收入情况。我和财务的同事们日复
一日守护着公司的财务安全。虽然工作繁重，但
每天能做到无误收工，我们就觉得所有的付出都
是值得的，无愧于公司与客户的信任。”经过出纳
工作的磨砺，在加入公司的第二年，便获得天津
市分公司举办的财务技能大赛单项冠军，所获奖
品至今仍珍藏在书架上，每次回想起当初奋斗的
经历都会感慨万千。
“在那个时候，没有电话和BB机，我们一次

次到客户家中上门拜访。虽然过程比较艰辛，
但是当看到客户满意的笑容时，就觉得一切付
出都是值得的。”王经理，个人代理人制度的第
一批参与者回忆道。“记得我的第一个重大疾
病理赔客户，当时罹患了乳腺癌，得知消息后
我第一时间去医院看望她，并协助她准备理赔
的各种手续资料，很快便拿到理赔金，她眼含
热泪感谢我帮她解决了大问题，使得家里的经
济状况得到极大缓解。那一刻，我深深感受到
保险的力量和温度。从那之后，这位客户便和
我成为不错的朋友，直到现在我们还经常约着
一起跳广场舞。”

市场开拓初期，公司的每个员工都坚守在
各自岗位，为了共同的目标努力，用专业知识
和技能为客户提供优质的服务，用真诚和热情

赢得了客户的信任和支持，从质疑到理解，从
理解到认可，从认可到信任，中国人寿寿险天
津市分公司一步步走出天津保险业稳步发展
的坚实步伐。

近三十载的砥砺前行，中国人寿寿险天津
市分公司已完成了个险、团险、银保业务的全
面突破，市场份额稳步攀升。作为保险行业的
领军者，公司始终秉持前瞻视野，积极推动数
字化转型，融入智能化服务体系，持续提升服
务质效。

奋进新征程 创新破旧立新篇

近年来，公司不断推陈出新，利用移动互联、
大数据、云计算、人工智能等先进技术，对传统理
赔流程进行了全面优化和升级。针对传统理赔
流程中“手续多”“等候时间长”等客户痛点，公司
打造了一条“多渠道线上受理+智能化处理+实
时支付”的全链路理赔服务新模式，实现了“线
上+线下”多触点服务和“足不出户，赔款到账”
的便捷体验。
“客户哪里需要我，我就在哪里出现”是

调查岗耿海东一直坚守的工作信条。不论
路途远近都是第一时间响应，有的调查任务
路途遥远需驱车上百公里，个别村镇还要到
达镇里后步行进村，但只要那里有任务，国
寿的调查员都会第一时间前往，风雨无阻、
使命必达。

在某次医院现场查勘工作顺利完成后，耿
师傅发现客户在出院时未能顺利叫到车，由于
客户年龄较大、行动不便，耿师傅当即主动提
出送客户回家，客户感激万分，拉住他的手连
声道谢。

这样的暖心服务在中国人寿还有很多，自
2018年推出“重疾一日赔”理赔服务品牌以来，
以重大疾病理赔金一个工作日到账为宗旨，为数
万客户解决燃眉之急。公司的理赔岗人员在多
年的工作经历中对2021年的一个理赔案例印象
深刻。

陈先生在2021年7月被确诊患有肝恶性肿
瘤，面对突如其来的消息，陈先生陷入了深深的
忧虑与不安中。好在两年前他投保了《国寿如E
康悦百万医疗保险（A款）》保险产品，在拨通
95519询问理赔事宜后，公司理赔服务人员快速
与其取得联系，协助办理理赔申请。治疗三年
来，陈先生每次住院都有中国人寿守护在身边，
累计40余次理赔，共计送去理赔金120余万元，
极大缓解了陈先生和家人的经济压力，也给予了
他们面对疾病的勇气和信心。“虽从未谋面，但每
一次看到陈先生的理赔申请材料，都像是看到一
位老朋友寄来报平安的信件。”

在调查环节，公司运用大数据和人工智能技
术，对调查的风险进行精准评估，为客户提供更
加个性化的服务方案。在理赔环节，简化流程，
提高审核效率，确保客户在遭遇风险时能够迅速
获得资金支持。在提升客户服务质效的同时，公
司大力推动普惠保险业务和综合金融服务保障，

连续多年与政府部门合作开展“女性安康”“计生
家庭”等政保业务。
“我不卖保险，但我乐意去推荐保险”，津南

区前营村的张女士见人总爱这样说。2024年
初，张女士不幸被诊断为乳腺癌，幸运的是，她投
保的“女性安康”保险发挥了作用。工作人员得
知张女士的情况后迅速协助她完成理赔申请，张
女士顺利获得了61800元的理赔款。张女士担
任妇联主席三十余载，长期致力于“女性安康”保
险相关工作，没想到自己有一天也受益于保险。
从此，张女士不仅是保险受益者，更成为了一名
保险推广大使。
“这的环境太适合养老了，退休前想都不敢

想这么好的养老环境”，中国人寿天津市分公司
多年老客户李大爷现居住在国寿嘉园天津乐境，
退休后由于子女不在身边，李大爷与老伴相依为
命，在一次保险服务中得知，中国人寿还可以提
供康养服务，在多方比较后，最终和老伴入住了
国寿嘉园养老社区。“吃的很好，我们不用做饭
了，每天都有各种类型的活动，我和老伴现在的
生活很充实也很开心”。

近年来，公司打破传统模式，围绕客户需求
打造全方位的“寿险+”生态圈，结合寿险、财
险、银行、康养推出“综合金融管家”，整合多方
资源，为客户提供全方位、个性化的一揽子综合
金融服务。

勇毅担使命 坚定不移守初心

在近三十年的发展历程中，一代又一代国寿
人书写了保险业发展的辉煌篇章。近年来，越来
越多的年轻人选择加入中国人寿，成为新一代国
寿人，为公司和社会的发展贡献青春力量。

来自天津市分公司客户服务中心的小赵，从
出生起父母就为他购买了中国人寿的保险产品，
这份保障陪伴他度过了青涩的少年时光，守护他
平安成长，在步入职场后，这份保险又成为了他
坚实的后盾。如今，他已成为中国人寿的一名工
作人员，继续传承着公司对每一位客户的守护与
承诺。

他深知，作为新一代国寿人，肩负着传承红
色基因、赓续红色血脉的重任，需要不断提升专
业素养，为客户提供更加专业、高效的服务，用真
诚和热情为客户守护幸福与安宁。与此同时，作
为驻津央企的青年员工还要肩负起支持国家发
展重大战略、服务实体经济发展的责任与担当，
发挥青春力量为公司发展带来朝气与活力。

他的故事，正是万千国寿青年与时俱进、不
负所托的缩影。

回望来时路，风雨兼程，公司实现跨越式
发展。未来，中国人寿寿险天津市分公司将以
深厚的底蕴和坚定的信念，始终心怀“国之大
者”，坚持“以人民为中心”的发展思想，突出做
好科技金融、绿色金融、普惠金融、养老金融、
数字金融五篇大文章，发挥保险主业优势，与
天津市发展同频共振，切实守护津城市民的美
好生活。 中国人寿供稿

守护在您身边的“我”

中国人寿寿险天津市分公司

开展“情暖冬日”公益捐衣活动

新面孔 心服务


