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泰康人寿
重视消费者权益保护

日前，泰康人寿要求全系统高度重视
保险消费者权益保护，以“3·15”为契机，通
过客户、媒体监督提升服务品质，推动服
务管理精细化。泰康人寿各级投诉受理
机构在“3·15”期间开通绿色通道，畅通保
险消费投诉渠道。95522服务中心特别开
展“服务质量提升月”活动，积极回复客户
咨询并及时向各相关部门转送各类问题。
与此同时，泰康人寿在全国各地发布《服务
承诺书》，对于承保、理赔、电话、保全、投诉
处理等多项服务公开服务流程及服务标
准，接受公众监督；电话销售也作出承诺，
理解客户感受，维护客户信息安全，保护消
费者权益。 王若谷

平安产险河南分公司
举办客户座谈会

3 月 14 日，平安产险河南分公司成功
举办提升车险客户满意度服务展示暨客户
座谈会。河南省消费者协会秘书长陶成
川、河南省保险行业协会会长周曙光、河南
省保险行业学会秘书长牛新中出席会议，
共同听取了该公司在提升车险客户满意度
的举措，详细了解了“快易免”服务承诺内
容、各项增值服务及兑现、使用情况，并与
客户代表、服务监督员与媒体嘉宾就如何
提升车险客户服务水平进行座谈。会议
中，参会嘉宾对该公司在提升车险客户感
受等方面进行的诸多努力给予高度评价，
并对后续工作提出了建设性意见。 梁斌

不得向60岁以上老人销
售期缴保险

不少保险纠纷中，三成以上都发生
在年过六旬的老人中间，投诉销售误导
的绝大部分客户群体也是老年人。不
过今后，这一情况有望得到改善。

日前，中国保监会下发《关于规范
银邮保险代理渠道销售行为有关问题
的通知征求意见稿》（以下简称《征求意
见稿》），其中，对销售对象、销售产品等
提出了严格要求，规定不得向70岁以上
老人推荐任何保险产品，不得向60岁以
上老人销售期缴产品。

金融3·15投诉中，太平洋人寿屡次被投诉
不给发票、服务不好、欺诈销售……

投诉者细数保险公司“多宗罪”
日前保监会下发文件：不得向60岁以上老人销售期缴产品

“太平洋人寿一次发票都没给
过。缴费十几年了，我连客户经理是
谁都不知道。”3 月 13 日，本报 B08 版
以《缴费多年，保险公司不管不问》为
题，报道了市民王女士合法权益受到
侵犯的烦心事。日前，市民贾女士、
魏女士等也纷纷致电本报，表达了她
们对太平洋人寿的不满。

日前，中国保监会下发文件指出：
不得向70岁以上老人推荐任何保险产
品，不得向60岁以上老人销售期缴产
品。业内人士表示，给保险公司戴上

“紧箍咒”，或将有利于保护保险消费
者权益。 记者 倪子

明明去银行存钱，却稀里糊涂变成保
险，这种“被保险”案例我们见了很多。然
而，张先生不仅经历了“被保险”，还摊上

“被自动续保”，这是怎么一回事？
2010 年 2 月 9 日，张先生到农业银行

郑州东风路支行阳光嘉苑分理处存钱。
一位身穿和银行工装相仿的工作人员说，
现在银行活期利息低，不如换一种收益更
高的存款方式。

在该工作人员的鼓动下，张先生参
与了所谓的“高收益存款”。实际上，这

是华夏人寿推出的“华夏同庆两全保险
（分红型）”，年缴 1 万元，连缴 5 年，保险
10 年到期。

“没人告诉我这是保险。第二年续
保，华夏人寿提醒我缴费，我才知道上
当了。”待第二年保费交完，张先生停掉
了原来用于转账划款的银行卡。随后
的 2012 年和 2013 年，华夏人寿再无任
何电话。张先生误以为从此可以不再
缴费。

2013 年 2 月 9 日，张先生想看看这份

保单怎样了。没想到，华夏人寿告诉他，
公司已替张先生垫付了去年和今年的保
费，他今年需一次性缴费 2 万零 500 元左
右保险合同才能生效。

“华夏人寿说，这多出的 500 元是
没有按时缴费产生的利息。”张先生气
愤地说，就算有些险种设计有自动垫
付保险费条款功能，华夏人寿也应该
提前打电话提醒，“未经自己同意私自
垫缴保费不说，华夏人寿还索要利息，
太不合理。”

被投诉公司：华夏人寿遭遇“被自动续保”潜规则
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A 在本报金融3·15接到的投诉中，银保
产品遭遇的投诉占大多数，太平洋人寿更
是名列被诉首位。我们发现，误导销售、
保后服务不到位等成为市民对保险公司
最不满意的原因。今天，我们选取部分具
有代表性的投诉予以公示：

魏女士：2008 年，魏女士买了太平洋
寿险红利发两全保险(分红型)产品，一
次性缴费 17000 元。缴费至今，从未收
到任何收据、发票、回执单，就连每年分
红多少，她也一无所知。魏女士对此十
分气愤。

贾女士：贾女士在太平洋人寿买了每

年缴费1000元、20年期满的保险。刚开始
缴费的头三年，业务员还能按时给她送发
票、红利通知单。自从业务员换人之后，
就再没专人为贾女士服务了。太平洋人
寿每年只是直接把钱划走，像回执单、发
票等重要购买凭证一张都没给过。贾女
士认为，太平洋人寿应该尊重客户，让消
费者有知情权。

范女士：2010年2月，退休工人范女士
去银行查看工资时，被工作人员忽悠买了
一份太平洋人寿的产品。年交1万元，连
交3年。目前保费已交完，但需好几年才
到期。“该交的费用我都交完了，太平洋人

寿平时连一个回访电话都没有，这种不闻
不问的服务很差劲。”范女士说道。

王女士：2004年，王女士给女儿和儿子
各买了一份太平洋人寿“长泰安康（B）”保
险产品，缴费分别为每年 3000 元和每年
1800元。近几年，太平洋人寿业务员更换
非常频繁，导致王女士不能正常收到发
票。王女士多次向时任客户经理的工作人
员质问为何没有发票，该工作人员竟表示

“找不到发票，可能丢了”。王女士说：“没
有固定的业务员，更没有任何回访电话，我
对太平洋人寿的服务很不满意，真担心孩
子们的保单将来会出现什么问题。”

被投诉公司：太平洋人寿

周周精打细算理好财

平安产险
“快易免”服务方程式受好评

2012年平安产险推出快易免服务方程
式，旨在为客户提供“一站式”便捷服务，这
是业内首个将投保、查勘、理赔等全流程融
为一体的创新服务理念，引领中国保险业
服务新风尚。

“快易免”是平安产险 2009 年率先提
出的理赔服务承诺，此后连续 3 年升级服
务标准，已成中国车险服务风向标。平安
产险在总结快易免服务成功经验的基础
上，创新推出快易免服务方程式，即简单的
N 次方，简单是指全流程服务（承保加理
赔），N是创新服务举措。平安将通过不断
的创新服务举措，让全流程服务更简单，充
分满足客户对保险服务快易免的需求。3
项新服务——财产险一证快赔、车险移动
承保及 IPAD极速理赔，让客户窥见方程式
中 N 的初步轮廓，未来 N 还将包罗更多创
新服务内容。

一证快赔化繁为简。平安率先在业内
推出财产险“一证快赔”服务。对结案赔款
金额万元以下（含万元）的财产险案件，在
客户提交索赔资料齐全有效、保险双方就
赔款金额达成一致的情况下，客户只需填
写一张理赔单证，在一张制式的“快赔表”
上填写简单的客户信息后一个工作日即可
完成赔付。

车险“躺”着买。车主通过“平安车险”
手机客户端，可完成车险投保、支付及出
单，商业险多省 15%。续保老客户只需输
入车牌号和证件号码，3 分钟可完成全流
程，同时支持商业险套餐推荐及自由定制。

车险 IPAD极速理赔。IPAD极速理赔
服务，是指查勘员可现场拍照采集资料并
即时上传后台，后台审核通过后短信告知
客户价格，从而提高理赔时效。而传统模
式是现场查勘收集资料后，查勘员回公司
进行系统录入，后援中心再核价。IPAD查
勘提高了定损速度，从而支持部分简单快
赔客户更快得到赔款。 记者 倪子

3 月 14 日，在保险公司举办的提
升客户满意度座谈会上，河南省消费
者协会秘书长陶成川、河南省保险行
业学会秘书长牛新中谈了自己对消费
者权益的看法。

陶成川建议，保险公司应该把服
务放在首位，要转变角色，多站在消费
者的角度改善理赔难的问题。同时应
该为出险率低或者从不出险的客户，
为保险公司创造纯利润的客户，提供
更多的增值服务。

牛新中说，投保是一种 商 品 交
换，保险期间，老百姓有权享受高质
量的保险服务。保险公司服务的好

坏，代表了公司的经营水平、百姓口
碑以及行业影响。每一家保险公司
都应做到“想明白、学明白、讲明白、
做明白”这 4 个明白，学会换位思考，
积极主动地与客户之间达成共识，
提高客户满意度，做到与客户间的

“互解互谅互动”。
此外，销售误导、夸大宣传等应

标本兼治，不仅要加强对保险机构的
偿付能力、市场行为、公司治理结构
几方面的监管，也要改变寿险产品千
篇一律的面貌，鼓励市场主体，如保
险公司分支机构、保险经纪公司参与
到产品创新中。
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