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把每一件简单的事做好，就是不简单；把
每一件平凡的事做好，就是不平凡。在中邮保
险河南分公司，有一位毕业于北京大学的理赔
人员，他叫杨东旭。从业 6 年来，他走遍了河
南省的 18 个地市，从一名医学生蝶变为中邮保
险理赔方面的专家。6 年来，他满怀赤诚之心，
坚守在理赔工作的第一线，为 2000 余位客户送
去理赔款，他用真心和细心收获了无数感动和
称赞。

风雪无阻调查路

“我们多付出一点，就可以让客户少等待一
会儿，就可以让客户早一点拿到理赔款，早一点
拿到救命钱。”这是杨东旭常常挂在嘴边的一句
话。在理赔调查过程中，他以实际行动践行着
这句他对客户的承诺。

焦作市修武县的李先生是邮政的老客户，
2015 年 5 月，他投保了中邮年年好 B 款年金保险
附加重大疾病保险。2016 年 11 月 22 日下午，家
属打电话说李先生进行了心脏瓣膜手术，要申
请理赔。

案情就是命令。第二天早上，天刚蒙蒙亮，
杨东旭就坐上了去往焦作的火车。到达时，天
空飘起了鹅毛大雪，他和同事没有停留，直接开
车前往客户家。一路上，雪越下越大，车子像蜗
牛一样在山间小道缓慢爬行。由于山路蜿蜒曲
折，为了保证安全，他和同事只能把车停在路
边，步行前进。没走多远，他们鞋上、裤腿上满
是泥巴，狂风卷着雪花挡住了他们的视线。走
了约 1 小时，地面的雪越积越厚，遮掩了道路，他
们也迷失了方向。

正当一筹莫展时，他们惊喜地发现山脚下
有一块写着村名的石碑，于是急忙寻过去，发现
正是他们要找的村子。杨东旭和同事满心欢
喜，蹒跚着走到客户家。客户推开门看到他们
时十分惊讶：“这么大的雪，你俩咋找过来哩！”
他和同事顾不上取暖就开始了工作。调查结束
后，客户送他们到村口，并紧握着他们的手表达
感谢之情：“选择中邮保险没错，以后我还会选
择你们，感谢你们的辛苦付出。”他们答道：“应
该的，应该的。”

为了能让李先生及时收到理赔款，杨东旭

没顾上回家换掉沾满泥水的衣服，就到单位连
夜将李先生的申请资料上报，次日快速完成了
理赔支付。理赔完成后，李先生全家专程来到
中邮保险河南分公司，送来了写有“理赔快捷迅
速，服务热情周到”的锦旗。李先生给杨东旭打
电话说：“中邮保险帮助俺家的事在村里村外都
传开了，都夸中邮保险理赔快、服务好，以后都
买中邮保险。”

给孩子最美好的礼物

2018 年 10 月底，杨东旭接到一个艰巨的任
务，要带领河南分公司代表队参加 11 月 8 日、9
日在石家庄举办的第三届中邮保险业务技能大
赛总决赛。得知这个消息，他的内心是激动和
振奋的，能代表河南分公司与全国的精英们再
次同台竞技，展现河南分公司的业务技能是一
项光荣的任务。但当时，他的妻子已经怀孕 35
周，随时都有可能生产。

“你和领导说一下，你情况比较特殊。”“你
不为自己想，也要为你妻子肚子里的孩子想想
啊……”周围很多朋友都劝他应该守在妻子身
边。但是，杨东旭知道，作为一名共产党员，在
关键时刻他应该不负重托。于是，他跟妻子沟
通，妻子给了他最大的支持，鼓励他关键时刻站
得出来、冲得上去。此时，距离总决赛的时间只
剩下 2 周，他带领团队立即进入“备战”状态，研
究题库、分析对策、查阅资料，他们每天都从早
上 7 点开始，一直到晚上 11 点才走出会议室，连
中间去餐厅吃饭的途中都是一路小跑。启程去
石家庄比赛之前，他摸着妻子的肚子，对腹中的
孩子说：“孩子，等爸爸几天，爸爸会给你带回最
美好的礼物。”

最终，他们的付出和优异表现得到了现场
评委和观众的高度评价，获得团体二等奖，杨东
旭也给将要出生的孩子带回了一份最美的礼
物。

真情动人辨真假

2014 年 10 月的一天，杨东旭接到一位客户
报案，家属称被保险人不慎从花生垛上坠落身
故，他和同事立即赶往客户家中调查核实。经
过现场查勘，他和同事发现事故现场存在诸多

疑点，家属对事故的描述也与邻居的说法有很
大出入。经进一步深入调查，他和同事最终确
认了所谓的“高坠导致身故”是家属编造的，被
保险人真实的死亡原因是肝癌。

家属先是矢口否认被保险人的肝癌病情，
后又将杨东旭拉到一边，拿出一沓钱说：“这钱
你拿着，如果可以按照意外身故赔付，后面还有
好处。”虽然那时杨东旭从事理赔工作只有 3 个
月，但他知道这钱绝对不能收。

他晓之以理、动之以情，告诉家属保险欺
诈是一种违法行为，后果很严重，然后又认真
讲解了保险理赔中公平公正的重要性。最终，
他的专业和耐心打动了家属，得到了他们的认
可。

危急关头逆行而上

“在公司有需要、客户有需要的时候，作为
一名党员，我应该不忘初心，牢记使命，越是艰
险越是向前。”面对河南分公司业务转型的压
力，杨东旭响应党委号召，积极以兼职讲师的身
份参与到业务发展中，获得“优秀兼职讲师”荣
誉称号，每年他出差天数累计就多达两个月，为
分公司期交业务的发展作出了突出贡献。

2020 年初，新冠肺炎疫情发生后，中邮保险
给奋战在武汉一线的医护人员赠送了保险保
障，杨东旭在得知消息后，第一时间向总公司报
名参加赠送保险的理赔支撑服务小组，并承担
起河南分公司理赔信息联络员工作以及疫情期
间的理赔值班工作。面对受疫情影响郑州市区
邮件大量积压的状况，杨东旭充分发挥党员的
先锋模范作用，主动报名参与积压邮件的投递，
保质保量完成了多次投递工作，让每一件邮件
安全及时送达客户手中。

在今年郑州“7·20”暴雨期间，为了让客户
能够得到及时的保险理赔服务，杨东旭和同事
们开展了 24 小时值班服务。新密市有一名客户
在暴雨中不幸出险，杨东旭又克服交通中断等
困难，到现场进行理赔，让客户家属快速拿到了
赔款，受到客户家属的好评。

杨东旭的岗位是平凡的，但是，他在平凡的
岗位上发出了光亮。

□王颜

平凡中的闪光
——记中邮保险河南分公司理赔员杨东旭
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今年36 岁的熊莹是中国邮政储蓄银行宁波余姚市支行营业部
主任、支行党总支委员。从2007年3月参加工作后，熊莹历任余姚支
行营业柜员、信贷客户经理、钟山路支行行长、公司部副经理、桐江桥
支行行长、支行营业部负责人。她用心用情用力工作，践行着“人民
邮政为人民”的使命，担当起一家国有大行基层干部服务实体经济和
人民群众的工作职责。今年1~10月，她所在支行营业部在宁波分行
下辖的53个二级支行中综合业绩排名第二、AUM提升排名第二；她
还被宁波分行评为2020年度优秀共产党员和先进工作者。

让客户体验到暖

“真是一场及时雨，给我们帮了大忙，解了燃眉之急。邮储银行
不愧是一家急客户之所急、想客户之所想的有温度的银行。”余姚市
百姓食品有限公司总经理胡青青说。2020年初新冠肺炎疫情发生
后，她的公司遇到了前所未有的生存危机。正当她发愁之际，熊莹带
着客户经理来到她的公司，经过一番深入的调查摸底和业务评估后，
不仅没有对这家企业停贷、抽贷，反而积极争取分行、支行政策支持，
向其增贷450万元，帮助该公司渡过难关。

急客户之所急还充分体现在熊莹“人嫌细微，我宁繁琐”的经营
和服务理念上。今年7 月15日，有一个田姓客户来营业厅咨询大额
转账事宜，但其语言吞吞吐吐，闪烁其词。熊莹了解到这一情况后，
客户已离开网点。为客户的资金安全考虑，她马上编了一条“防止电
信诈骗，管好自己资金”的提醒短信发给客户，但是，等到晚上8点也
未见客户回复，打电话给客户也未接。于是，她马上和理财经理一起
赶到客户家里向其说明目前电信诈骗的严峻形势，提醒客户不可轻
易、草率往别人账户划转资金。客户看到熊莹一行为担心他的资金
安全不厌其烦、连夜上门解释规劝，客户感到心里暖融融的，连连翘
起大拇指说：“你们的服务真到家，邮储银行是一家值得客户信赖的
贴心银行。”

让员工更有韧性

“‘我如果不逼你，你就散漫了。’这两年来她总拿这句话鞭策
我。”小企业客户经理陈敏从2019年起就跟着熊莹干，用“拼”和“逼”
两个字对自己的主任作了评价。

2019年3月，熊莹调任支行公司金融部负责小企业金融业务，这
是一个新领域。又恰逢自己怀孕，她白天挺着肚子跑市场、走客户，
晚上挑灯夜战学习业务、研究客户，硬是没有请过一天假。当年支行
小企业金融业务超计划完成指标150%，名列分行第一位。2020年5
月，她轮岗到桐江桥支行任行长，接手网点时，员工队伍士气较为低
落。到岗后，她从策划“7天进件828张信用卡”、挑战不可能目标着
手，带队布置、开展现场业务营销和宣传，创下该支行信用卡短期发展的新高，打出了团
队士气，提振了发展信心。截至当年10月，该二级支行信用卡、信用消费贷、基金等多
项业务指标完成率居余姚支行前列。

很快，在熊莹的帮助下，客户经理陈敏等一批员工逐渐成长起来。目前，陈敏管户
的小企业客户多达32家，贷款金额结余1.6亿元，3年来贷款未出现1笔逾期和不良。

“主任真的很拼，定下的任务再难也努力完成，哪怕是七八月份高温期间，她也是雷打不
动地出去跑市场、找客户。”大家对此都非常佩服。

在熊莹的引领下，如今营业部每个员工都树立起争先进的理念，每一个人都有自己
的奋斗目标，完不成目标既使放弃休息时间也要工作，真正形成了上下同心的良好发展
氛围。

□赵维江


