项目一    保险从业准备
任务一    岗前培训
【综合训练】
一、单选题
D1、从风险管理角度看，保险是一种（  ）的机制。
A、商业行为   B、有效的财务安排 C、合同管理 D、分散风险、消化损失
B2、从经济的角度看，保险是分摊意外事故损失和提供经济保障的一种非常有效的（   ）。
A、风险转移     B、财务安排    C、合同管理    D、分散风险、补偿损失
C3、按照实施方式，保险可分为（  ）。
A、原保险、再保险       B、共同保险、重复保险 
C、强制保险、自愿保险      D、财产保险、人身保险
D4、人身保险是以被保险人的（  ）作为保险标的的一种保险。
A、人的寿命    B、人的寿体   C、被保险人的身体 D、人的寿命和身体
D5、财产保险是以（  ）为保险标的的一种保险。
A、利益    B、信用      C、财产     D、财产及有关利益
C6、最大诚信原则是指（   ）在签订和履行保险合同时，必须以最大的诚意，履行自己应尽的义务，互不欺骗和隐瞒，恪守合同的认定与承诺，否则导致保险合同无效。
A、保险人     B、被保险人    C、保险双方      D、投保人
A7、投保人对保险标的所具有的法律上承认的利益称为（  ）。
A、保险利益    B、经济利益   C、法律权益      D、经济权益
D8、保险损失的近因，是指在保险事故发生时（  ）。
A、时间上最接近损失的原因    B、引起损失发生的第一个原因
C、空间上最接近损失的原因    D、最直接、最有效、起主导或支配作用的原因
二、多选题
ABCD1. 保险特征包括（    ）
A经济性    B商品性    C互助性    D法律性
AC2. 按照保险标的分类
A财产保险     B原保险    C人身保险      D再保险
BC3. 保险的基本职能
A防灾防损    B分摊损失职能    C补偿损失职能  D投资职能
ABCD4. 保险的基本原则
A最大诚信原则    B保险利益原则  C损失补偿原则  D近因原则
CD5. 损失补偿派生的原则
A保险利益原则B最大诚信原则C代位追偿的原则D重复保险的分摊原则

项目一    保险从业准备
任务二    岗位训练
【综合训练】
一、单选题
B1. 按（    ）分类的人身保险分为：团体保险和个人保险是
A按照保险责任分类                  B按照保险承保方式   
C按照保险期限分类                  D按照保险实施方式
C2. 按（    ）分类的人身保险分为：长期、一年期和短期
A按照保险责任分类                  B按照保险承保方式   
C按照保险期限分类                  D按照保险实施方式
C3. （    ）人身保险中最基本、最主要的种类，是人身保险中发展最早，也最为发达的保险种类
A健康保险    B意外伤害保险    C人寿保险    D投资保险
B4. （   ）以被保险人在约定的保险有效期内，在被保险人没有预见到或违背其真实意愿的情况下，以遭受外来的、突然发生的、非本意的、非疾病的客观意外伤害事故造成身体受伤害、残疾乃至死亡或支出医疗费、暂时丧失劳动能力为保险事故，保险人于事故发生后按照合同约定向被保险人或受益人给付保险金的人身保险。
A健康保险   B意外伤害保险   C人寿保险    D投资保险
B5. 健康保险合同多为(     )
A短期保险    B长期保险    C几天的保险   D几个小时的保险
二、多选题
ABC1. 人寿保险的分类
A死亡保险    B生存保险    C生死两全保险    D疾病保险
ABCD2. 人身意外伤害保险按保险责任不同分类
A意外伤害死亡残疾保险      B意外伤害医疗保险
C综合意外伤害保险          D意外伤害收入保障保险
ABCD3.健康保险的特点有：（     ）
A保险金具有补偿和给付的特殊性。
B具有综合保险的性质
C合同多为短期合同
D对被保险人因疾病或意外事故支出的医疗费用和收入损失进行补偿
ABCD4. 健康保险按保险责任分类
A医疗保险   B疾病保险   C收入补偿保险    D生育保险
ABCD5. 医疗保险包括
A普通医疗保险   B住院医疗保险    C手术保险   D重大疾病保险

项目二    人身保险销售业务
任务一   个人人身保险销售业务
【综合训练】
1、 单选
D1不属于准客户的基本条件是
A有保险需求的人 B有经济条件的人 C 身体健康的人  D任何人均可以入保险
D2下列哪种情形导致被保险人身故、身体高度残疾或患重大疾病，本公司负保险责任
A投保人、受益人对被保险人的故意行为；
B被保险人故意犯罪、拒捕、自伤身体；
C被保险人服用、吸食或注射毒品；
D被保险人在本合同生效（或复效）之日起二年后自杀
B3周岁年龄计算：2009年10月投保，1973年11月出生  年龄为
A  34     B 35      C 36      D37
D4不属于销售人员售后服务内容的是
A递送保单   B陪同体检    C理赔服务   D承保出单
C5保险代理从业人员资格证书登记事项发生变更的，持有人应当持变更事项证明材料和《资格证书》原件，向（   ）办理相关变更手续。
A、保险行业协会     B、中国保险学会    C、中国保监会    D、保险公司
C6 不属于保障类保险的是
A 人寿保险   B健康医疗保险   C投资分红类保险   D养老保险
C7 一个家庭中最应该先给（    ）上保险
A小孩    B老人     C家庭经济支柱    D丈夫
B8 不属于常用准客户开拓基本途径的是
A缘故法      B打折法         C转介绍法         D陌生开拓
B9  保险争议处理方式一般建议采用 （   ）方式处理
A 协商处理   B 法院诉讼   C 仲裁解决   D 行政处理
B10在我国，一般情况下以被保险人死亡为给付保险金条件的合同，自合同成立或者合同效力恢复之日起二年内，被保险人自杀的，且自杀被保险人并非无民事行为能力的人，保险人承担责任的情况是（  ）
A、承担给付保险金的责任              B、不承担给付保险金的责任
C、承担给付保险金额50%的责任        D、承担给付保险金额80%的责任
二、判断
×1 缘故开拓：即利用缘故关系以及原有客户的介绍,展开连锁性发掘工作。转介绍人是保险销售的影响力中心，使我们的寿险推销更顺利地获得好业绩。
√2 保险产品组合思路常用主附搭配：即主险和附加险之间的合理搭配，如：主险和主险、主险和附加险、主险包括：终身险、定期险、生死合险、年金险等，
×3为孩子设计险种时，经济实力一般：教育储蓄险，经济实力较强：儿童意外险和医疗险、重大疾病
×4 保险费交付方式分为趸交、年交、半年交，分期交付保险费的交费期间又分为十年和二十年，由投保人不能选择，按规定。
×5 投保人和被保险人亲笔签名，被保险人为未成年人，无完全民事行为能力，任何人代签本人名字均可。
√6 一般以个人或家庭年收入的15%-20%为合理的保费支出
×7  保障型的险种以收入15%-20%为保费就足够了
×8  给客户设计保险方案以先投资理财产品，然后再保障型的产品
×9  设计保险方案以先小孩再大人的原则
√10根据《保险营销员管理规定》，保险营销员销售分红保险、投资连接保险、万能保险等保险新型产品的，应当明确告知客户此类产品的费用扣除情况，并提示投保此类产品的保障风险

三、案例分析
张小，刘洋、江一是一同进入保险公司的好朋友。一天，开完晨会后，张小就去拜访一位朋友介绍的人事部李主任，刘洋留在职场给服装工作室的杨小姐打电话，杨小姐的电话在杂志上看得到，江一去见过一面的钟女士销售保险。
张小到了李主任那儿，寒暄了几句就提到了保险，李主任不冷不热的说：“谁把我的电话告诉你的？买保险我自己考虑，需要的话我会自己处理。”
刘洋留在职场拨通了杨小姐的电话，杨小姐不高兴说：“我正在吃早点，还有很多事要忙，以后再说！“
江一到钟女士家，先给她谈了一阵保险理念，钟女士也非常认同，江一又和她聊了一阵她额家庭情况，然后提出给她做了一份保险计划书，钟女士说“我们家这些事由我先生决定，我做不了主。”
讨论：
（1）张小在开发准客户的过程中应如何处理异议？
（2）刘洋在约访杨小姐时有什么不妥？他如何成功约访？
（3）江一如何解决钟女士的异议销售继续下去？
四、实践操作题
资料: 高先生要给自己上份健康保险及附加意外保险，1984年3月25日出生，2010.10.15日投保，工作单位：为民生银行信贷部信贷员（外勤人员）地址：西城区德外大街191号，手机13378962345，身份证：210105198403251245，
主险：康宁终身保险保险金额10万元   20年交，
附加意外伤害保险5万、附加意外伤害费用补偿医疗保险5万，受益人为父母各50%,父亲：高XX 身份证号210105196601281234   母亲：林XX身份证号210105196805201234
要求： 计算周岁年龄填写投保单
附：职业分类表
	中分类
	小分类
	意外伤害级别
	中分类
	小分类
	意外伤害级别

	0001
机关团体、公司
	公务员、职员 （内勤）000101
	1
	1601
银行保险
	内勤人员160101
	1

	
	维修、司机（外勤）  000102
	2
	
	外勤人员160102
	1

	
	其他工作人员        000103
	1
	
	储蓄人员160103
	2



康宁终身保险费率表如下：（节选）   保险金额：一千
	
 
投保年龄
	男性
	女性

	
	10年
	20年
	10年
	20年

	25
	137
	77
	123
	69

	26
	140
	79
	126
	71

	27
	143
	81
	129
	73

	28
	146
	83
	132
	74



国寿附加意外伤害保险
保险金额：1千元            单位：元
	职业类别
	一
	二
	三
	四

	保险费
	2
	3
	4
	5



国寿附加意外伤害费用补偿医疗保险
保险金额：1千元            单位：元
	职业类别
	一
	二
	三
	四

	保险费
	6
	8
	12
	16


要求: 
1.计算
被保险人周岁年龄：  2010-1984=26
保额为10万元        康终的保费      7900       
保额为5万元         意外伤害保费  100
保额为5万元         意外伤害费用补偿医疗保费   300
2.填写下列投保单 
[image: A54F0CD9]
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项目二    人身保险销售业务
项目二    人身保险销售业务
任务二  团体人身保险销售业务
【综合训练】
一、不定项选择
AC1. 团险投保人数和投保比例要求：投保人数必须在（   ）人及以上，且需占团体中符合参保条件成员总数的（    ）%以上。
A  5  B 10    C 75  D 50
A2. 再访的理由不包括：
A 保险代理员落东西   B递送设计建议书   C讲解详细条款  D 收集问卷调查
BC3. 团险计划书的形式
A口头说明     B  纸质书面   C电子文档    
ABCD4. 团险的渠道型业务包括：
A 新农合业务   B  银行渠道  C旅游险渠道  D建工险渠道
ABCD5. 法人团体包括：
A 企业法人   B事业单位法人   C机关法人  D社会团体法人和其他法人
二、判断
√1.缘故开拓的主要源于我们已有的人际关系。
×2. 律师协会、计生协会属于法人团体。
√3. 保险公司不得为以购买保险为目的组织起来的团体承保团体保险。
√4. 在交流过程中，业务人员要时刻观察客户的情绪变化，适时结束谈话。
×5. 服务承诺是计划书的核心内容
三、实务操作
资料：红星制药厂，有员工300人，其中销售人员30人，参加了社会医疗保险。一次，保险公司业务员宋大宝与该厂总经理洪永发在朋友酒席相遇，洪总向宋大宝表露近年单位企业效益较好，社保医疗给员工医疗保障太低，门槛浅，自付比例和自费药均需要自己承担，而员工得病后一方面上班受到影响，工资减少，另一方面医疗费部分要自担，负担相对较重，而企业却无能为力，特别是患重大疾病，要付医疗费更大，洪总很是同情，，但却爱莫能助。另外，洪总刚刚从北京参加一个大型洽谈项目回来，面对长年在外的销售人员，万一发生意外，对家属的安抚问题很是担心。
要求： 请你按照业务流程给红星制药厂制定一份团体保险计划书

项目三    人身保险承保业务
任务一  个人人身保险承保业务
【综合训练】
一、单选题
（ D ）1.人身保险的保险标的是（          ）
A财产    B单证      C利益       D身体和寿命
（D  ）2.不属于人身保险按投保风险分类是（           ）
A人寿保险   B健康保险   C意外伤害保险    D投资保险
（ C ）3不属于人寿保险的种类（              ）
A 生存保险    B死亡保险   C生死两全保险  D疾病保险
（ A）4.不属于健康保险的种类(               )
A 意外伤害保险    B疾病保险    C生育保险       D医疗保险
（ A ）5.在健康保险实务中，保险人对初次投保健康保险的被保险人都要规定一个等待期（或观察期），则保险人作出这种规定的合理依据是： 
A、推定被保险人在观察期内的患病为投保之前就存在的
B、推定被保险人在观察期内的患病为投保之后刚产生的
C、推定被保险人在观察期内的患病为观察期内就存在的
D、推定被保险人在观察期内的患病为观察期后刚产生的
 (  D  )6.根据我国保险法规定，意外伤害保险属于（）范围
A、人寿保险     B、人身保险     C、财产保险      D、健康保险
(  A  )7.保险公司承保的核心环节是（   ）
 A、核保      B、勘察      C、理算     D、复核
(  D  ) 8.按照我国保险法的规定，受益人是人身保险合同中享有保险金请求权的人，指定人身保险合同收益人的主体是
A、保险人     B、代理人或经纪人     C、保险监管部门    D、被保险人或者投保人
(  D  )9.人身意外伤害保险所承保的“意外伤害”应当具备的条件包括等
A、非本意的、内生的和突然的         B、非本意的、外来的和可预见的  
C、本意的、非外来的和突然的         D、非本意的、外来的和突然的
(  B  ) 10.在寿险核保中，由于优质风险类别的人不仅身体健康，且有良好的家族健康史、无吸烟、酗酒等不良嗜好，保险人对他们所采取的承保方式
   A、拒保                            B、按照标准费率承保
C、按照高于标准的费率予以承保      D、按照低于标准的费率予以承保
 
二、判断题
（ √ ）1十六周岁以上（含十六周岁）不满十八周岁的公民，以自己的劳动收入为主要生活来源的，视为具有完全民事行为能力，可以作为投保人，为自己投保
   （ × ）2与投保人有劳动关系的劳动者不属于保险利益关系
   （√ ）3投保人指定受益人时须经被保险人同意
   （ √）4为未成年人投保需法定监护人签署其本人姓名
 ( × )5人身保险合同中，由被保险人或投保人指定享有保险金请求权的人是被保险人
( √)6人身保险在订立保险合同时，投保人对被保险人必须具有保险利益
   ( √   )7在人身保险合同中，有关涉及受益人变更的事项要经被保险人同意。
3、 案例分析
1. 95年3月，某公司职工陈某因患胃癌住院治疗，手术后出院在家休养。他的家人担心他接受不了这个事实，一直未将真实病情告诉本人。
8月陈某得知邻居邓某要去保险公司办理投保手续，便委托邓某代其办理“简易人身保险”的申请。邓某为陈某填单时，对“健康状况”一栏未填写，该保险公司的业务员也未按规定对此核实，便签了单准予投保。此后陈某每月按期交纳保险费。
97年6月，陈某因胃癌复发医治无效，于7月死亡。陈某的小儿子小陈以指定受益人身份到这家保险公司请求给付保险金。该保险公司在审查提交的有关证明时发现，陈某在投保时已患胃癌，并休养在家，不符合“简易人身保险”规定的投保条件：“年满16周岁到60周岁，身体健康，能正常劳动和正常工作，即符合全勤工作和劳动条件的人。
因此，保险公司拒绝给付保险金。小陈多次到保险公司索要未果，便98年2月向法院起诉。法院经受理后，判决保险公司应当支付保险金.
问: 为什么法院判决保险公司应当支付保险金？
[bookmark: OLE_LINK2]2. 朱先生以其未婚妻韩某为被保险人，向保险公司投保人寿险，保险公司经审核后同意承保，并向签发了保险单。此保险单中写明：投保人与被保险人(韩某)关系为配偶；保险种类主险为某人寿，保险金额为20万元，保险费14，960元，保险期为终身；附险为意外伤害医疗。
第二年朱先生与韩某解除恋爱关系后，向保险公司提出解除保险合同并返还保险费的请求，双方因返保中应扣除手续费的比例问题而产生纠纷。
    问: 投保人对被保险人是否具有保险利益？保险公司在承保过程中有没有责任？
项目三    人身保险承保业务
任务二    团体人身保险承保业务
【综合训练】
B1.初审岗如发现投保资料存在填写问题，将返给(  )让客户确认
A理赔员    B业务员  C承保员   D核保人员
C2．团体保险是指投保人为其（ ）人以上特定团体成员（可包括成员配偶、子女和父母）投保，由保险人审核同意后，用一份保险合同提供保险保障的一种人身保险
A2    B3     C5     D10
C3．团体保险比个人保险逆选择的风险更大，所以下列哪项不是避免逆选择风险：
A确定有投保利益；     B合理确定生效日期，避免倒签单；
C让主管领导签字；     D保险方案合理，避免只保风险高的人。
A4．核保决定没有下列哪项？ 
A体检            B正常承保             C加费          D拒保
ABC5．团体保险保全服务包括: 
A效力中止后需要恢复合同效力的保险合同；
B投保人补充或更正告知内容的保险合同；
C被保险人变更职业、工种的保险合同；
D上门为客户递送保单。

项目四   人身保险理赔业务
任务一   个人人身保险理赔业务
【综合训练】
一、单选题
（  D ）1 我国《保险法》规定，人寿保险以外的其他保险的被保险人或受益人，对保险人请求赔偿或给付保险金的权利，自其知道保险事故发生之日起（ ）
年不行使而消亡。
A 2年       B 3年     C 4年     D 5年
（  D ）2.理赔的流程一般不包括（   ）
A接案、立案    B初审、调查     C复核审批    D代为求偿
（  D ）3.是指保险人在保险标的发生风险事故后，对被保险人或受益人提出的索赔进行处理的行为。
A保险核保     B保险承保    C支付赔款    D保险理赔
（  D  ）4.从经营的角度看（      ）充分体现了保险经济补偿职能的作用，是保险经营的重要环节。
A保险核保     B保险承保    C支付赔款    D保险理赔
 (  B  )5．个人健康保险中规定等待期条款的主要目的是为了防止被保险人的
 A．道德风险     Ｂ．逆选择    C．心理风险     D．提前退保
 （ C ）  6．如果寿险合同的被保险人在宽限期内出险，保险人在理赔计算时，应扣除的款项是
A、被保险人的债权人提出的赔偿金额    B、投保人的预交保险费
C、 投保人欠缴的保险费                D、保单的未满期保险金  
（   B）7 在我国，一般情况下以被保险人死亡为给付保险金条件的合同，自合同成立或者合同效力恢复之日起二年内，被保险人自杀的，且自杀被保险人并非无民事行为能力的人，保险人承担责任的情况是
A、承担给付保险金的责任              B、不承担给付保险金的责任
C、承担给付保险金额50%的责任        D、承担给付保险金额80%的责任

二、判断题
（ × ）1.人寿保险的被保险人或受益人对保险请求给付保险金的权利，自其知道保险事故发生之日起2年内有效。
（×  ）2.保险理赔基本原则是重合同、守信用，公平、从实、效率原则。
（ √ ）3. 大部分案件进行第二现场查勘，道德风险高
（ × ）4. 核损人员只要逐级签署核损意见即可
（× ）5.人员伤亡赔偿中，死亡补偿费需提供，医院诊断证明

三、案例分析
1．朱先生以其未婚妻韩某为被保险人，向保险公司投保人寿险，保险公司经审核后同意承保，并向签发了保险单。此保险单中写明：投保人与被保险人(韩某)关系为配偶；保险种类主险为某人寿，保险金额为20万元，保险费14，960元，保险期为终身；附险为意外伤害医疗。
第二年朱先生与韩某解除恋爱关系后，向保险公司提出解除保险合同并返还保险费的请求，双方因返保中应扣除手续费的比例问题而产生纠纷。
问保险公司该不该赔偿？

2．小强在学校投保了保险金额为3万元的学生人身意外伤害保险。寒假去海南岛旅游，又投保了保险金额为10万元的旅游人身意外伤害保险。同时，乘坐班机，还购买了保险金额为20万元的航空意外伤害保险。飞机起飞后因异常天气坠毁，小强不幸遇难。如果所有保险的受益人指定为同一人。
问： 小强的家人能获得多少保险金，人身保险是否也遵循损失补偿原则？
 3． 2003年，轰动香港娱乐界的新闻是天后级大姐大——梅艳芳的陨落。而事隔一年之后的2004年，轰动香港保险界的传闻也与这位巨星密切相关。
原来，梅艳芳在其演艺事业高峰时期的1990年前后，便买了一份2000万港元的高额保险。而据媒体报道，早在2002年，顾家孝顺的梅艳芳得知自己子宫颈长出肿瘤后，为免母亲日后失去依靠，便找保险界朋友又买了一份保额高达1000万港元的保险。但在购买第二份保额1000万港元的保险时，梅艳芳可能顾虑自己的巨星身份，先前一直未将病情公开，治病也在高度保密的情况下进行，因为怕患癌的秘密泄露而没有在保单上如实申报病情。2003年，梅艳芳去世后，便传出保险公司拒赔1000万港元保险金的消息。
问：你知道保险公司拒赔的理由吗？

4．王某于 2001 年 10 月向某保险公司投保了一份生死两全保险，被保险人为本人，受益人为其妻李某。 
    2003 年 1 月，王某经医院诊断为突发性精神分裂症。治疗期间，王某病情进一步恶化，终日意识模糊，狂躁不止，最终自杀身亡。事发之后，妻子李某以保险合同中列明 “ 被保险人因疾病而身故，保险人给付死亡保险金 ” 为由向保险公司提出给付死亡保险金的索赔要求，而保险公司则依据保险法第六十六条的规定，以死者系自杀身亡，且自杀行为发生在订立合同之后的两年之内为由，拒绝了周某的索赔要求，只同意退还保险单的现金价值。
问：保险公司拒赔理由是什么？ 拒赔是否合理？

任务二   团体人身保险理赔业务
【综合训练】
一、单选题
A1. 同一被保险人分别投保几个不同险种的伤亡案件，应按（    ）
A一险一案    B两险一案    C一险多案    D多险多案 
D2. 内勤人员应认真与报案记录和保险金给付通知书内容详细核对，不包括：
A被保险人名称是否相符             B出险日期是否在保险期间内
C出险原因是否属于保险责任范围     D是否曾经多次理赔过
B3.根据《保险法》的规定，索赔申请人请求索赔的一般时效期为
A一年    B两年   C三年     D四年
二、判断题
√1. 投保单位作为索赔申请人，应由被保险人或其受益人签章确认（   ）
×2. 立案编号应以分公司自己编发的 “保险单证编号规则”的要求分别编制。
√3. 根据授权经营管理规定，对于超出本级理赔权限的案件，应及时上报上级公司，并按照上级公司的指示办理
三、案例分析
某单位为全体职工投保了简易人身险，简易人身险条款规定的最高投保年龄(65岁)，月交保险费30元。付某在投保时已有67岁，他隐瞒了真是年龄，登记为65岁，1995年11月12日生效。1997年5月，该单位职工付某因交通事故不幸死亡，他的家人带着单位开出的介绍信及相关的证明资料，到保险公司申领保险金。保险公司在查验这些单证时，发现被保险人付某投保时所填写的年龄与其户口簿上所登记的不一致，投保单上所填写的64岁显然是不真实的。故拒赔
问：保险公司拒赔是否合理？
  项目五    人身保险客户服务业务
任务      售前售后客户服务
【综合训练】
一、单选
A1、定位客户需求时首先要（ ）
A、把握客户的基本情况  B、看好客户的侧重点
C、向客户推销产品      D、询问客户的喜好
D2、倾听意味着（    ），排除杂念。
A、想好下面要说的话     B、尽可能的多向客户介绍产品   
C、提出好的问题         D、自己只听不说
C3、与客户沟通过程中，可以用下列表明您对说话内容感兴趣的方式哪种是错误的：（ ）
A、保持视线接触  B、表示赞同  C、打断客户的谈话   D、让人把话说完
B4、下列不属于与客户沟通的模式的是（ ）
A、礼貌待客式     B、规范服务式      C、技巧推广式     D、个性服务式
D5、礼貌待客讲究即时应对下列不属于即时应对的是（ ）。
A、时间即时      B、空间即时     C、语言即时      D、地点即时
A6、电话接通后首先要做的是（ ）
A、说明自己的身份   B、宣传自己的公司    C、说明约访事由     
D、介绍保险产品
B7、下列哪一项不属于接手孤儿保单的基本步骤（ ）。
A、拜访前准备     B、了解保单存在的问题    
C、接触客户       D、了解客户情况
D8、保险理赔环节不包括下面哪一步（ ）。
A、受理报案     B、立案      C、审核      D、承保出单
A9、受理报案就是（ ）发生保险事故后，被保险人要立即通过口头或函电方式通知保险公司。
A、保险标的     B、投保人      C、被保险人     D、报案人
二、判断
×1、要了解客户的情况基本,你最直接的途径是通过与客户的文字交流（ ）。
√2、沟通意味着与别人的意见交流或是共享，这需要比谈话更高的技巧。（ ）
√3、别人说的和我们所听到的可能会产生理解上的偏差，我们个人的分析、假设、判断和信仰可能会歪曲我们听到的事实。（ ）
×4、为了改进人们的沟通，应提倡“积极地倾听”，所谓积极的倾听就是被动地听对方所说的话不提任何问题。（ ）
√5、聆听时，必须看着对方的眼睛。人们判断您是否在聆听和吸收说话的内容，是根据您是否看着对方来做出的。（ ）
×6、客户服务人员提供的语言和非语言服务信息不一致时，客户会倾向于相信语言反映出来的服务信息。（ ）
√7、电话回访在概念上是很广义的，确切的说电话回访对我们而言应该叫做电话销售或是电话销售，是随着消费者为主导的市场的形成，以电话为手段的销售手法。（ ）
√8、打电话的基本动做是：坐姿端正，右手持听筒，左手拿笔，准备好客户档案和记录本。（  ）
√9、电话接通后的第一句“开场白”是非常重要的，应当包括对客户的问候、对自己身份的介绍、对客户时间方便与否的询问等内容。（ ）
×10、人们购买保险产品的初衷往往是为了在万一发生风险时能够获得经济上的补偿，而这种补偿一般要通过保险承保来实现。（ ）
√11、保险公司在出险后依据保险合同约定向保户理赔有两种方式：赔偿和给付。
√12、车险出险后要在48小时内报案，否则保险公司有权不予赔偿。（ ）
√13、诚实、诚恳、诚心诚意其实就是最好最有效的解决客户投诉的方法与技巧。
√14、良好的心理素质是投诉人必备能力。不论遇到什么类型的投诉人，要处理多么复杂的投诉案件，首先得让自己保持心态平稳。（ ）
[bookmark: _GoBack]×15、很多客户在投诉时会表现出烦恼、失望、泄气、发怒等各种情感，客服人员应当把这些表现当做是对客服人员个人的不满。（ ）
三、案例分析
     李某原有一辆马自达轿车，2005年3月，他为车辆购买了1年的综合险。同年12月31日上午，他将轿车转让过户给好友陈某，但尚未向保险公司书面申办保险合同批改手续。下午，陈某让司机段某驾驶该车到荆州办事，途中，轿车撞上分道标志牌。2006年1月，保险公司为该车定损为7900余元。陈某拿着李某的保单去理赔，请回答以下问题：
1、陈某应在何时进行报案？
2、判断陈某有没有报案资格？
3、陈某报案是应告知提交哪些资料？
四、实践操作题
资料：客户投诉事由如下：客户李明购买本公司保险产品每年9月1日应支付保费3500元，约定由保险代理人每年在交费日前进行短信提醒，但今年保险代理人没有进行提醒致使李明没有按时交费，造成保单失效。
要求：1.请两名同学分别扮演客服人员和投诉客户，进行客户投诉的受理工作并填写《客户投诉登记表》。对于表内的各项记载，尤其是名称、地址、联络电话以及投诉内容必须复述一次，并请客户确认。
客户投诉记录表
	记录人
	
	记录时间
	   年   月   日  
  点    分
	编号
	

	客户

情况
	客户名称
	
	客户编号
	

	
	客户地址
	

	
	联系人
	
	联系电话
	
	传真
	

	
	其他内容
	

	投诉
方式
	1、电话        2、FAX        3、信件  
4、EMAIL       5、来访       6、其他

	投诉
内容
	

	客户
要求
	

	紧急度
	1、非常紧急      2、急     3、普通

	客户中心意见
	

	销售中心意见
	

	理赔中心意见
	

	负责人批示
	



2.语速练习，将语速降低下来，需要把握好停顿的地方，例如：段与段之间的需要停顿；介绍嘉宾需要停顿；句与句之间以及重要的句子需要停顿。停顿的时间，其他人可以给你一个鼓励或者肯定的奖励。语速快慢也是一个人的风格，但有一个标准，最长不能超过300字每分钟，声音可高可低，富有韵味，语速在100—300字每分钟，调整自如，如此坚持练习一周。
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