                    產險心情故事~天使的感謝

十月初秋的一個早上，在清理一位離職同事所遺留下來的十幾件尚待處理之賠案，試著與每一件賠案當事人聯絡，以瞭解他們傷勢復原的狀況與需求，同時也向他們說明保險理賠的範圍。一件一件的賠案聯絡下來，彷彿都在述說那血淋淋的車禍意外事故現場一般，深深感覺到一件賠案背後都代表著一個家庭所曾發生的大事，每天在這塊土地上所發生大大小小的車禍，如果沒有強制、任意的汽、機車責任保險保障，那喪者遺孤家屬與傷殘住院者將情何以堪呢！而這些受害者有絕大多數又是社會較弱勢的一群，當他們發生車禍意外事故時，往往也是最無助的時刻。好在透過每一部汽、機車強制責任保險運作與保險從業人員的努力，提供給車禍受害者合法、專業、迅速的協助幫忙與理賠，使得車禍受害者本人與其家屬，能獲得及時的理賠給付，甚至提供車禍事故專業諮詢協助。如果人間有愛，那這愛的傳遞者應該是屬於我們這一群任勞任怨的保險從業人員吧。

 就在晃神當兒翻閱到一件於去年8月間發生，公司承保之機車肇事致行人受傷的賠案，交接註記記載「傷者尚在醫療中、待聯絡」。算一算事故發生日期距今已近15個月，其就診診斷書記載小腿及大腿骨折、胸腹部臟器出血，直覺受害人傷勢可能不輕，隨即嘗試聯絡受害人，但手機皆關機狀態無法接通。就在此時突然發現紅色的文件簽收單裡留有送件人的聯絡電話，經以長途電話聯絡上該送件人，得知原來送件人是傷者的女兒已嫁居高雄，其家中只剩下傷者與看護士二人。該女兒表示自從其母親車禍受傷後，因行動不便且每星期均需2~3次回診復健，這一段時間所花看護費用、醫療費用、交通費用已有新台幣50幾萬元。而車禍肇事人是一位單親媽媽，在工地打零工，聽到兒子學校老師打電話來說其兒子不知何故於學校墜樓送醫急救中，急忙想衝到醫院探視兒子，不料車禍就這樣發生了。在警局時這一位單親媽媽懇求他們能夠原諒，並且願意以身上所有的金錢賠償他們，只求能夠能讓她快快到醫院探望受傷的兒子，同時也將機車強制保險證交給他們，所以就勉強同意以8,000元於警局簽下和解筆錄。誰知道媽媽的傷勢竟然演變成這麼嚴重，至今仍行動不便，日常起居生活仍需要他人照料，她這個作女兒的經濟狀況也不理想，先生的工廠關廠歇業未拿到一毛錢，僅靠她於清潔公司每月支領一萬多元薪資撐起全家四口之生活，所以這段時間她不得已辦了二張現金卡，預借出現金以墊付每個月媽媽的醫療費用及看護費用。她也搞不懂機車強制保險究竟能申請甚麼？所以只得就照著保險証0800電話聯絡保險公司，印象裡好像要傷勢復原後才能拿醫療費用收據向保險公司申請。本人在得知上述情況後，思考要如何協助這個家庭，隨即擬出一些可行方案提供其參考：(1)請她媽媽下次回診時能通知保險公司，以便會同前往瞭解傷勢嚴重程度(2)請該醫院能就其媽媽最近的病情開立較詳細的診斷書(3)依其媽媽之傷殘程度向社會局申請殘障手冊。

為了瞭解受害者傷勢恢復情形，當日下午隨即會同另一位同事前往新莊她的住處進行病情探訪。在漆黑昏暗且破舊的公寓頂樓，看見了這一位受害者，她雖然要起身相迎，但臉上卻充滿吃力痛苦的表情，凳子旁邊擺滿各種藥品與吃剩的菜餚。看到這樣的光景，除了安慰她之外，並與她約定下一次陪同回診的時間。

在林口台地的醫院長廊裡，又見到了這一位受害的婦人，拄著拐杖在看護士的攙扶下，一步一拐走向門診室。經醫生仔細檢查後認為病情並不樂觀，尤其小腿骨折處之神經已有逐漸萎縮現象，要恢復正常活動機會並不大，當場請醫生就診斷病情詳細描述在診斷書上，並請受害者調閱其病歷。回程時抱回了一大疊的診斷病歷書與醫藥費單據，在下班壅塞的人潮中，火速回到辦公室。還好，本公司之醫療顧問還在，趕緊向他請教依現有診斷書病歷，是否符合判定殘廢等級標準，經醫療顧問審視鑑定結果，符合殘廢等級級數確定，隨即進行估算理賠金額，依規定符合可給付項目與金額合計477,948元。經向主管報備同意後，立即通知受害者女兒此一好消息，在電話那一頭隱約聽到她感激哽咽的聲音，除了感謝還是感謝，其並表示要專程到台北表達由衷感謝之意。

步出辦公室仁愛路的大樹，舞動著枝葉好像在鼓掌一般，微微涼風輕輕迎向臉頰吹過耳際，彷彿是天使在耳邊輕聲說話般，雖然已有涼意但卻有一股溫暖從內心湧上，這一種感覺，我想每一位負責盡職的保險從業人員應該都有同感吧！

記得剛進入這個行業時，一般人對保險公司的印象並不是很好，處理車禍調解時，往往是吃閉門羹居多。但經過十幾年我們保險從業人員不斷的付出與努力，一般人已漸漸了解到保險保障互助的重要性，也較願意將風險移轉給保險公司承擔。而保險公司所提供商品與服務也一再推陳出新，保戶發生保險事故時，除了有24小時0800客服人員提供諮詢，甚至事故現場還可要求保險公司人員到現場協助處理與24小時付款的承諾。我想這些服務應可媲美超越美、日等先進國家吧！身為保險從業人員的一份子，很慶幸能在一家相當重視客戶聲音的公司服務，並與一群理念相近的同仁一起共事；在工作中得以實踐自己的理想並可同時享受客戶鼓勵、讚許的掌聲，這也是十幾年來工作的最大動力來源。

曾有主管說過：理賠工作要有『同理心』；也有主管說要將理賠工作當作作『志工』來服務人群。我想如果用心傾聽，以愛恩典耐心與客戶溝通，用志工的態度關懷客戶，如此一定可以聽到天使讚美感謝的聲音。從事理賠工作15年來從來不把它當作一份職業而是一份『志業』，因為有這一份『志業』不僅為我帶來經濟上的收入，同時也有機會服務遭遇意外受苦的人們，使意外事故獲得較妥善圓滿解決，能夠讓他們生活回復正軌，這應該相當有意義吧！曾經有一句話這樣說：不要問國家能為你作甚麽，而要問你為國家作了甚麼，也許是這一句話，常常徘徊在我腦海，如果能說這是一個理想的話，我想這就是我的理想。

我想理賠工作最困難的一點，就是每天要面對許多帶有『一些』情緒的人，因為一旦意外事故發生，平靜的日子將受到衝擊，除了物質上的損失，精神上的不安與煎熬是可以理解的，在此不知所措的當下，如何有技巧拋出一根繩子，讓受害者穩穩地接住並且緩緩使之脫困。隨著浪頭搖晃透過繩子感受客戶的需要，在傾聽過程中如何站在相對客觀的位置，耐心瞭解客戶真正心底的需求，我想願意花時間傾聽，應該也是一種服務吧！

曾經有新進同仁對我說：「真奇怪，為何每一次有難搞的客人到你手上都變成乖乖地」，我笑笑地說耐心、耐心還是耐心，只要心中有愛憑著信心與毅力終究沒有難成的事，聖經有一段話【上帝所造的兒女是獨一無二，我們在天上的父必看顧你，你們心裡不要憂愁，你們信神也當信我，我若去為你們預備了地方，就必再來接你們到我那裡去，我在那理叫你們也在那裡，上帝必將各樣的恩惠多多加給你，使你凡事常常充足，能多行各樣善事】。的確每一個人都是獨特唯一無法取代的就像天使般，如果我們真心誠意相對待，我想你一定會常常聽到天使的聲音。
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