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一、莘莘学子平安行，天安守护在路上

——梁某辉、梁某琪学生平安保险理赔

（一）案件概述

1、承保险种：学生平安保险，涵盖住院医疗、意外医疗、意外

身故等保险责任；

2、被保险人：梁某辉、梁某琪；

3、事故经过：

2023 年 6 月 3 日晚上八点多，梁某辉、梁某琪家长发现两兄弟

还未回家，经多方打听寻找也没有任何消息，遂报警。当地警方迅速

组织力量就周边展开搜索，并于 2023 年 6 月 4 日凌晨 1 点在广州某

河流中发现两兄弟，但已不幸溺亡。

（二）理赔处理

我司于 2023 年 06 月 05 日接到出险报案后，立即安排专员赶赴

现场，向学校与派出所等相关政府部门了解详细事故经过，经警方调

查发现，初步推测是梁某辉、梁某琪骑自行车失控冲入河中溺亡，事

发河流没有设置护栏；结合保险合同，判定本次事故符合保险责任。

本次意外事故造成两位被保险人不幸身故，引起我司总分两级的

高度重视，判断保险责任成立后，遂立即启动理赔绿色通道，简化理

赔手续材料。

2023 年 06 月 07 日，在当地政府部门组织的沟通会议上，我司

委托专人到现场，就保险理赔向家属提供专业服务，进行全程指导，
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并现场简化理赔材料。

在收到简化后的索赔资料后，我司于 2023 年 06 月 12 日，按照

保单限额 15万，两位被保险人共计 30万理赔金，理赔支付至家属。

（三）总结

本次事故在当地引起了一定的影响，梁某辉、梁某琪家长一时间

同时失去两位儿子，心情悲痛万分，同时认为相关政府部门、单位对

于事发水域管理不到位，致使存在安全隐患，对事故发生存在过错，

存在一定的社会矛盾。赔款虽不能宽慰家属失去至亲的哀痛，但能够

帮助家人撑起生活的希望，同时也有效地缓解社会矛盾，发挥了保险

“社会稳定器”的功能。

天安财险始终秉承“理赔简单，就在天安”的理念，坚持准确真

实、依法依规依合同的处理原则。本案中我司及时主动赶赴现场，指

导理赔流程，启动绿色理赔通道，简化案件资料，仅用一周就完成理

赔支付。

二、生活充满未知与变数，保险提供保障和关怀

——某平台骑手意外险理赔之交通事故

（一）案件概述

1、承保险种：互联网服务人员意外伤害保险；

2、投保人：某人力资源公司；
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3、被保险人：付某某；

4、事故经过：

2023 年 06 月 19 日，付某某驾驶二轮电动车配送外卖订单，在

红灯亮时直行通过路口，与三者张某某驾驶的小型面包车发生碰撞，

导致付某某受伤经送医抢救无效于当日死亡。
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（二）理赔处理

事故发生当天下午，被保险人家属向保险人报案。保险人在接到

出险报案后，立即安排理赔人员赶赴现场，进行查勘工作。事故为道

路交通事故，事故造成损失包含：被保险人医疗费用、身故给付、车

辆损坏，三者驾驶员和乘客医疗及三者车辆损坏。经过调查了解到被

保险人出险时间为 2023 年 06 月 19 日 05 时 26 分许，在保险期间内；

所驾驶车辆为非机动车；事发时无酒驾行为；死亡原因符合交通事故

外力致死；2023 年 7 月 5 日交警出具道路交通事故责任认定书，被
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保险人承担本次事故同等责任。

此案被保险人未婚育，第一顺位继承人为其父母，其父母对保险

理赔等问题不了解，且事故还涉及三者方同等责任的赔偿问题，鉴于

此情况，我司安排专门工作人员通过线上和线下等多种方式结合，给

客户提供贴心专业服务，一方面就本保险理赔流程、所需材料及注意

事项等给予详细解答和帮助，另一方面对有关三者方的理赔问题给予

解答和力所能及的协助，对客户的所有咨询和疑问提供耐心细致的解

答，被保险人家属同意以身故保险金人民币60万元结案。案件于2023

年 7月 15 日完成结案，最终赢得了客户的赞扬。

（三）总结

此案为外卖配送骑手这一特定客群的意外身故赔案，此类案件具

有道路交通事故的特征，但是保险责任又不同于传统车险、责任险等

险种。在被保险人家属不懂保险理赔、不清楚事故如何处理的情况下，

理赔人员通过不断地给被保险人家属答疑解惑，主动在事故处理各节

点中提供协助，指引和协助相关理赔材料办理等举措，使得该重大案

件能在不足一月的时间内满额赔付、快速结案。同时此案还涉及被保

险人家属与事故同责第三方的赔偿问题，保险公司理赔人员不仅限于

给被保险人家属提供本意外险相关赔偿事宜的协助，还主动解答第三

方赔偿相关的问题并提供相应帮助，使得被保险人家属同样高效快捷

地与第三方达成赔偿协议，整个服务过程得到了被保险人家属的高度

赞扬。



6

三、骑手送单不幸身亡，火速赔偿彰显天安责任担当

——北京某急送平台非机动车驾驶人员意外综合保险理赔

（一）案情概述

1、承保险种：非机动车驾驶人员意外综合保险（附加条款“非

机动车驾驶人意外伤害保险”“附加交通意外伤害医疗保险条款”）；

2、投保人：北京某急送平台有限公司；

3、被保险人：被保险人通过公司 APP 注册且审核通过，被保险

人为凡在保险合同约定的接送单时间内工作的、年满十六周岁（含十

八周岁）至六十周岁（含六十周岁）、在中国境内（不含港澳台地区）

有固定居住地的自然人；

4、赔偿范围：配送期间；

5、事故经过：

2023 年 2月 27 日在上海市宝山区富长路联谊路段，骑手在骑行

电动车送单过程中发生交通意外事故，经医院抢救无效死亡。

事故现场照片

（二）理赔处理
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我司接到报案后，立即安排理赔人员赶赴出险地，进行实地复勘，

并前往交警队了解事故始末。经初步了解事故发生后路人帮忙报的交

警，交警到现场后联系医院将伤者送往医院，伤者经医院抢救无效死

亡。

经了解死者家有年迈的老母亲需要赡养，两个子女正在上学，家

庭的经济压力较大，对于这样的家庭来说，贫困可能意味着他们面临

着巨大的挑战和困难。他们可能没有足够的收入来支付日常生活费用，

也可能无法承担子女的教育费用或老人的医疗费用。其家庭可能会因

为经济困难而无法延续基本的生活水平，甚至可能陷入债务困境。对

于这样的家庭，社会的支持和帮助尤为重要。保司应义不容辞地通过

简单、快速理赔帮助他们渡过难关。

3 月 9日被保险人家属向我司提交材料（包括索赔申请、居民死

亡证明、火化证明、急救医疗费用发票原件、赔偿协议）并提出赔偿

申请，我司在受理后于 3 月 10 日派遣工作人员再次前往现场进行复

勘工作并走访相关部门调取涉案材料。我司工作人员按照本案所涉保

单就“保险责任”约定：“在保险期间内，被保险人遭受意外伤害事

故，并自事故发生之日起 180 日内因该事故身故的，保险人按保险金

额给付身故保险金”进行定损工作。经过调查，死者确为某急送平台

公司员工，女性，43 岁，身体状况良好，从事急送工作，工作地点

为事发所在地区，事故发生时间段为接单后的送单期间，符合本保单

规定赔偿范围。

3 月 10 日我司另派调查人员至事发地所属公安局刑事科学技术
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研究所调取死者“居民死亡确认书”，与死者家属提供的资料进行核

对，直接死亡原因，与死者病历描述一致，可认定为交通事故致胸部

闭合性损伤为直接死亡原因；再次前往交警队走访调查，了解到交警

队认定该事故为单方肇事的交通事故；死者事发时不存在酒驾、毒驾，

排除与他方发生事故的可能性。

综上所述，我司认定该事故为交通意外死亡事故，属于保单保险

责任。本案为交通意外死亡案件，涉及的相关保险险种为非机动车驾

驶人员意外综合保险，经过协商，死者家属同意医疗费向其投保的职

业伤害险进行索赔，身故保险金人民币 15万元由我司进行索赔。我

司于 2023 年 3月 13 日快速完成保险金支付，在客户正式索赔 3日内

处理完毕，获得家属认可。

（三）总结

我司始终贯彻“一生相伴、为您而变”的保险理念，在确保案件

处理依法依规依条款的前提下，充分考虑被保险人实际情况与迫切需

求，积极承担社会责任，为和谐社会的构筑增添保险力量。

本案中，我司接报案后迅速响应、调度查勘、固定证据、掌握案

情，同时深入了解被保险人家庭情况，加速处理进程，确保顺利赔付。

充分体现我司理赔流程的完善、高效，彰显保险行业诚信服务的良好

形象。

未来，我司也将继续秉持服务至上的理念，不断完善理赔流程，

担当社会责任。
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四、事故无情，天安有情

——无锡某交通设施工程公司之团意险理赔

（一）案件概述

1、承保险种：团体人身意外伤害保险（附加条款“团体人身意

外伤害保险”“意外伤害住院医疗补助保险”）；

2、投保人：无锡某交通设施工程公司；

3、被保险人：记名人员，事故涉及温某某，潘某某，时某某；

4、事故经过：

2023 年 7月 24 日，被保险人温某某，潘某某，时某某在江西省

南昌市 G320K850+90m 处进行道路作业施工，一辆大巴车经过该路段

时，因避让前车突然向右变道撞向三人，导致潘某某，时某某当场死

亡，温某某经抢救无效死亡。

（二）理赔处理

出险后，我司高度重视，由理赔分管总带队第一时间派员赶赴江

西南昌，不仅仅配合当地政府积极处理本次事故，并且多次主动联系

客户协助收集理赔材料，期间更是协助客户处理三者车险相关理赔事

宜，并最终于 2023 年 9月 28 日，对死亡三人均进行了 180 万满额赔

付（一人死亡赔偿限额 60万），得到了客户的高度认可。
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（三）总结

赔款虽不能弥补家属失去亲人的痛苦，但可以给他们信心、重燃

对未来生活的希望；同时大大减轻了投保企业的风险和负担。

天安财险始终秉承“理赔简单，就在天安”的理念，本案也从死

者家属口中得到了“理赔快速高效，服务热情周到”的评价。我司专

业、高效的理赔服务获得了家属、投保单位以及事故地政府部门的一

致好评，为我司赢得了声誉和赞扬。

五、诚载天下，安国安民；我们可以做得更多

——上海某建设集团之建筑工程团体人身险理赔
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（一）案件概述

1、承保险种：建筑工程团体意外伤害保险，拓展急性病身故责

任；

2、投保人：上海某建设集团；

3、被保险人：因保险费按工程造价计收，被保险人为在指定的

施工区域、生活区域内发生的意外伤害事故，年满十六周岁（含十六

周岁，下同）至六十五周岁（含六十五周岁，下同）、身体健康、能

正常工作、正常生活的自然人；事故中为郑某某；

4、事故经过：

2023 年 3月 31 日晚 10 时 15 分左右，工人郑某某宿舍休息时突

发身体不适，向工友反映寻求帮助，工友及安全员将郑某某送往医务

室，医务室人员边抢救边将工人送往医院。送医途中，工人已发生昏

迷情况，经抢救无效，被宣布死亡。

（二）理赔处理

事故发生后，投保人向公安局及我司报案。在接到出险报案后，

我司立即启动大案响应机制，负责领导带队，不惧高反，赶赴西藏，

实地查勘，进行现场拍照、询问目击者作笔录等查勘工作。事发当天，

承包方向该地块所属的当地公安局报案，公安局当日受理并派遣人员

介入进行调查。4 月 12 日，用人单位与死者家属签订赔偿协议，赔

偿金额为人民币 45 万元，家属同意将本案保险金的权益转让给用人

单位。4 月 25 日，投保单位向我司提交材料（包括索赔申请、居民
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死亡证明、火化证明、承包项目合同、分包合同、用工聘用合同、赔

偿协议、保险金权益转让协议等）向我司提出赔偿申请，我司在受理

后于 4 月 26 日派遣工作人员再次前往现场进行复勘工作并走访相关

部门调取涉案材料，经过调查，死者系为项目分包商员工，身体状况

良好，事发所在地为工地宿舍，初步判断死者确系突发疾病导致昏迷

并死亡，事发前几天及事发当天死者精神状况及身体状况良好，“法

医学死亡证明书”也排除了他杀及自杀可能，出险原因符合急性病身

故的保险责任。分包商先期与家属达成人民币 45万元的赔偿协议，

家属已将保险权益转让给分包商。综上所述，我司认定该事故为附加

建筑工程团体急性病身故保险事故，属于保单保险责任，分包商同意

以人民币 45万元结案。

（三）总结

天安财险始终秉承“理赔简单，就在天安”的理念，坚持合规合

法、实事求是的基本原则，一张张保单轻如浮萍，承诺的担当和责任

却重若泰山。

我司及时主动收集案件资料，与客户签订赔偿协议，快速支付赔

款。家庭支柱肩负的是一家人的幸福与期望，我们无从知晓意外和明

天谁先到来，但可以选择用保障给家人安稳的守护。理赔款虽不能宽

慰家属失去至亲的哀痛，但能够帮助家人撑起生活的希望，同时也减

轻投保企业的负担和风险。
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六、意外无情夺走生命，保险有爱抚慰人心

——山西吕梁某铸钢加工公司团意险理赔

（一）案情概况

1、承保险种：团体人身意外伤害保险；

2、投保人：山西吕梁某铸钢加工公司；

3、被保险人：孙某某，公司员工；

4、事故经过：2023 年 5 月 2 日 6 时 55 分许，我司接到报案称

2023-05-02 00:30:00 在山西省吕梁市文水县武午村，发生被机器碰

伤胸部事故，伤者孙某某被机器压伤。

（二）理赔处理

我司接到电话后即致电报案人指导理赔注意事项，保存相关单证、

保存事故监控记录。2023-05-04 我司查勘复勘现场、拷贝监控记录，

了解事故经过，制作笔录、录音、录像。从监控记录可以看到被保险

人孙某某正在打扫模具，进入模具被模具挤压受伤。零时 43分打 120

电话。抢救无效死亡。

事故发生后投保人为安抚家属情绪，尽快处理赔偿事宜，于 2023

年 5月 22 日与家属达成协议，投保人赔偿家属 120 万。

投保人于 2023 年 6 月 9 日正式向我司索赔，我司在核实协议为死

者家属（受益人）的真实意思表示且投保人已经支付家属赔偿款后，

于 2023 年 6 月 16 日按照协议将死亡赔偿金 50万元(我司保险限额）
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支付投保人账户，7 天内完成本案赔付。

（三）总结

保险合同约定意外险死亡赔偿金的受益人应为被保险人的近亲

属，实务中单位为了尽快处理赔偿事宜，往往先与家属签订赔偿协议，

后家属授权保险公司将赔款支付给单位。

尤其中小企业单位赔偿后会陷入现金流困境，希望尽快得到保险

公司赔偿。保险公司应当尊重家属和单位的意思表示，急客户之所急，

尽快完成理赔程序。

本案情形虽与常见约定不符，但为遵从单位安抚家属、分担压力

的投保本意，我司迅速核查支付事实，在责任范围内完成给付，共同

推进事件处理。


