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天津报道

中国平安全力应对上海外滩踩踏事故

2014 年 12 月 31 日晚，上海外滩陈毅广场

发生群众拥挤踩踏事故，致 36 人死亡，49 人受

伤。获悉消息后，中国平安及旗下寿险、产险、养

老险、健康险立即启动重大突发事件应急预案，

连夜速派理赔和调查人员到现场、医院、殡仪馆

等开展客户排查工作， 并在第一时间推出紧急

救援、主动理赔、医疗费用垫付、无保单理赔等

多项理赔应急举措， 并为本次事故人员及其家

属提供平安健康管家心理医生免费心理咨询和

疏导服务（联系电话：4008833663 转 2）。一旦发

现有出险客户， 将及时为客户及家属提供主动

理赔等相关服务。

面对此次突发事故， 中国平安及时成立应

急工作领导小组， 由集团副总经理兼首席保险

业务执行官李源祥任组长， 平安人寿董事长丁

当、平安产险董事长孙建平、平安养老险董事长

杜永茂、平安健康险董事长王涛任副组长，积极

协调部署，推出多项应急理赔救援举措。

平安人寿总分联动， 理赔和调查人员连夜

抵达现场、医院、殡仪馆等排查客户，并出台 14

项紧急举措，包括紧急救援、无保单理赔服务、

取消定点医院限制、 简化意外身故理赔申请手

续等，并视情况设立现场理赔点，开展后续客户

服务工作。

平安产险推出 10 项应急举措，包括主动理

赔服务、 无须提供事故证明资料、 医疗费用垫

付、 取消定点医院限制服务、 无保单理赔服务

等。

平安养老险亦及时开通理赔快速服务通

道、推出简化伤残申请手续、无保单理赔等 10

项服务，并将对出险客户进行及时慰问和探视。

平安健康险推出六大服务举措， 包括为本

次事件中所有事故人员及其家属提供“平安健

康管家心理医生免费心理咨询和疏导服务”（联

系电话：4008833663 转 2）、 为受伤客户免除预

授权等。

中国平安表示， 将继续协调资源做好上海

外滩踩踏事故的救援理赔工作， 24 小时接受救

援、医疗咨询、报案等服务，力争第一时间为客

户提供便捷的保险服务。

提供免费心理疏导 推出 40项救援理赔举措

平安人寿 14 项举措：

1、 电话服务， 及时启动 95511,24

小时援助电话，对于此次事故无论是否

为我司客户，均提供紧急援助。

2、紧急协助直系亲属料理后事，费

用由平安人寿承担。

3、遗体转运回居住地。

4、心理辅导。

5、理赔。 启动预案，成立事件处理

组。 启动重大突发事件理赔应急预案，

成立重大突发事件理赔应急处理组。

6、开通快速理赔服务通道，主动排

查客户出险信息。 开启理赔绿色通道，

开展理赔主动服务工作，多渠道获悉事

件死伤人员信息并在公司后台进行排

查。

7、 保单理赔服务。 客户保单丢失

的，不用再申请补发保单，可直接申请

理赔处理。

8、简化理赔申请单证服务。 对于

因重大突发事件灾难导致的身故客户，

殡仪馆的火化登记或火化通知单可作

为死亡证明资料。 如仍难以提供的，由

公司调查人员主动上门核实事件经过

属实的，可免于提供相关单证。

9、取消定点医院限制服务。因重大

突发事件出险需紧急救治的客户，公司

不再限制其就诊医院范围。

10、取消住院延期手续服务。 客户

因重大突发事件直接导致的意外伤害

事件发生的住院治疗，不需办理住院延

长申请手续。

11、 关于理赔预付款的基本原则。

按照保监会要求，客户因重大突发事件

导致意外治疗的，医疗费用无论有无票

据，均可申请理赔处理,并可使用现金

支付给客户。 分公司可在征询客户意

愿和客户接受的情况下，结合客户目前

实际花费以及后续治疗需要，进行合理

预估并预付赔款。相关理赔材料可通过

医院影像材料和调查核实情况后续补

充。

12、简化重疾、残疾理赔申请鉴定

手续服务。客户因重大突发事件直接导

致的意外伤害事件， 经医院明确诊断，

已符合合同约定的重疾或意外残疾给

付条件的，可不再另行鉴定。

13、简化意外身故理赔申请手续。

客户因重大突发事件导致意外身故，

经政府相关部门确定死亡并在死亡名

单中正式公布的客户， 可以死亡名单

申请身故理赔；死亡证明、火化证明、

户口注销证明等相关资料可后续补充

提供。

14、取消自理项目限制服务。 客户

因重大突发事件直接导致的意外伤害

事件而发生门诊或住院治疗的， 公司

不再扣除其自理项目及自理药品的费

用。

平安产险 10 项应急举措：

1、主动理赔服务：主动向客户提供

代填理赔申请书、上门送赔款等服务。

2、无须提供事故证明资料：突发事

件赔案不需要上传证明材料。

3、开通突发事件绿色通道：及时启

动理赔应急机制， 开启理赔绿色通道，

开展理赔主动服务工作。

4、赔款预付，快速到账：对已确定

部分损失进行主动预赔，可以免预赔申

请书；特别重大案件结案后，主动上门

送赔款。

5、医疗费用垫付：在客户保单医疗

责任内垫付医疗费用。

6、取消定点医院限制服务：因本次

事故出险需紧急救治的客户，公司不再

限制其就诊医院范围。

7、取消自付药品及诊疗项目限制：

在此次事故中遇险客户医疗救治取消

其自理诊疗项目及自理药品的赔付限

制。

8、简化意外身故理赔申请手续：客

户因本次事故导致意外身故，经政府相

关部门确定死亡并在死亡名单中正式

公布的客户，可以死亡名单申请身故理

赔；死亡证明、火化证明、户口注销证明

等相关资料可后续补充提供。

9、简化伤残申请手续：客户因事故

直接导致的意外伤害事故，经医院明确

诊断，已符合合同约定的意外残疾给付

条件的，可不再另行鉴定。

10、无保单理赔服务：遇险客户，经

核实如果申请人提供的保单基本信息

与保险公司信息库相吻合，可进行无保

单受理。

平安养老险 10 项应急举措：

1、 开通理赔快速服务通道： 及时

启动理赔应急机制， 开通理赔绿色通

道，各环节优先进行重大突发事件理赔

服务。

2、 主动理赔服务： 主动向客户提

供代填理赔申请书、 上门送赔款等服

务。

3、 简化伤残申请手续： 客户因事

故直接导致的意外伤害事故，经医院明

确诊断，已符合合同约定的意外残疾给

付条件的，可不再另行鉴定。

4、 无保单理赔服务：遇险客户，经

核实如果申请人提供的保单基本信息

与保险公司信息库相吻合，可进行无保

单受理。

5、 取消定点医院限制： 对于本次

事故中出险的被保险人，救援期间医疗

救治取消定点医院限制。

6、 赔款预付：启动理赔绿色通道，

通过现场查勘对事故性质明确、责任清

楚的理赔事故进行赔款预付，待事故情

况稳定后再补充理赔申请资料。

7、 医疗费用垫付： 在客户保单医

疗责任内垫付医疗费用。

8、 无须提供事故证明资料： 突发

事件赔案不需要上传证明材料。

9、简化意外身故理赔申请手续：若

有客户因本次事故导致意外身故，经政

府相关部门确定死亡并在死亡名单中

正式公布的客户，可以死亡名单申请身

故理赔；死亡证明、火化证明、户口注销

证明等相关资料可后续补充提供。

10、对出险客户进行慰问和探视。

平安健康险 6 大服务举措：

1、启动重大突发事件应急预案，成

立总分联动的应急处理小组。

2、 为本次事故人员及其家属提供

平安健康管家心理医生免费心理咨询

和疏导服务（联系电话：4008833663 转

2）。

3、开通快速理赔绿色通道，主动收

集并排查我司客户信息。

4、 为受伤客户提供医疗费用直结

结算或垫付服务。

5、 对本次事故中受伤的客户免除

预授权。

6、简化理赔申请手续，对因本次事

件身故、残疾、重疾而无法及时提供相

关资料的理赔申请人，经核实属实的可

免予提供。
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