
服务：多渠道、零距离
通过调研，平安人寿发现客户当前

的主要诉求是：盼简单、免跑腿、求省
事。针对这些服务诉求，平安人寿承诺
推出“多渠道服务”，客户无需到公司柜
面就可以办理保单业务，可通过电话、
网络、手机WAP、手机APP等渠道自助
办理，也可通过电话预约服务人员到家
里、办公室，利用移动柜面享受上门服
务。

对于客户较为关心的续期缴费业
务，平安人寿将在客户交费前后，主动
通过书面信函、短信、服务人员等多种
方式通知客户，并为客户提供银行转
账、电话交费、网上交费等多种交费方
式，为本地、异地客户提供交费方便。

对投诉问题，平安人寿公开承诺，
提供 95511 服务热线、网络、亲访等多
种投诉渠道，投诉即时受理，对于留有
手机号的客户，以短信回执告知经办人
联系信息，受理后2个工作日内反馈进
展，案件事实清楚、诉求明确的客户，自
受理之日起 10个工作日内告知结案意
见，并欢迎客户、社会人士与媒体的监
督。

平安人寿相关负责人表示，公司始
终将客户满意度作为公司重要考核指
标，将承诺融入公司日常管理中，定期
检视服务承诺的深入推广与执行，确保
服务承诺落到实处。

积极响应保监会号召，平安人寿公布二十项服务承诺
涵盖销售、承保、回访、理赔、保全、交费、投诉、多渠道服务八个环节

平安人寿 提供全方位保险消费体验

2013年3月21日，中国
保监会正式发布保险监管
核心价值理念和保险行业
核心价值理念。为大力践
行保险核心价值理念，平安
人寿近期向 5000 多万客户
郑重推出20项服务承诺，涵
盖销售、承保、回访、理赔、
保全、交费、投诉、多渠道服
务八个环节。

平安人寿表示，20项服
务承诺不仅进一步细化服
务内容，完善服务环节，畅
通投诉渠道，提高理赔服务
水平，而且全方位切实体现
了平安人寿在维护消费者
权益上的不懈努力。

记者 倪子 通讯员 张翠

在销售服务环节，平安人寿承诺将做
到“客户至上，诚信守法”。对新承保的一
年期以上的长险和一年期费用补偿型个人
医疗险，平安人寿将进行 100%回访，用心
倾听客户反馈信息，主动告知保单重要事
项，及时提醒客户关注保单权益，保障客户
利益。

平安人寿表示，本着为客户负责的态
度持续强化各个环节的风险管控力度，将
在全公司范围内进一步加强营销员展业行
为管理，尤其加强对短信、电话及互联网等
方面销售行为的管理，加大培训及考核力

度，提高营销员规范展业行为的自觉性。
同时，平安人寿还将通过科技创新，不

断完善MIT移动展业平台和电子化投保模
式，安排专业的核保人员为客户提供承保
服务、及时告知核保结果、对高额投保客户
提供前置核保服务等一系列举措，最大限
度、最快速度让客户获得保障。

据悉，MIT移动展业模式将保单生效的
时间从平均 5 天可减至 15 分钟，投保人还
可享受车险、家财险、养老险、健康险的投
保以及银行、证券的预约开户服务，充分体
验科技创新带来的方便快捷。

长期以来，寿险客户最关注的就是理
赔难、理赔慢的问题。在理赔服务方面，
平安人寿提出7大服务承诺，包含“信守合
约、为客户寻找理赔理由”、“标准案件、资
料齐全、2天赔付”、“异地受理、全国通赔”
等。

平安人寿表示，对于标准案件，在客
户理赔材料提供齐全后，2个工作日内完
成案件审批，对于未达成时效的超期案
件，除支付保险金外，将从第3日起按超期
天数支付客户超期利息，利率按照中国人

民银行公布的金融机构人民币活期存款
基准利率再加1个百分点。预计这将让90
余万的标准案件客户受益，超过30亿的理
赔款将提前一天支付。

据了解，近几年平安人寿在理赔服
务上不断升级创新，引领保险行业提升
理赔服务时效。 2013 年 1~2 月期间的
理赔数据显示，平安人寿共结案标准案
件 149542 件，2 个工作日的标准案件结
案率为 97.09%，平均结案时效 0.81 工作
日。
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销售：诚信服务，100%回访

理赔：标准案件、资料齐全、2天赔付

对于年龄处于33岁~43岁的70后而
言，他们上有老，下有小，家庭压力大，事
业处于稳健上升期。70后人群是家里的
顶梁柱，所以该人群首先要拥有充足的
保障，并且对孩子未来教育要有清晰的
规划，以免影响孩子未来。 记者 雷群芳

70后家庭风险排在首位
根据“投资 100 法则”，对于年龄在 33

岁~43岁的人而言，资产的60%~70％可用
于购买风险较高的股票或者股票型基金，
剩余的可选择一年期以上存款、国债、债券
基金、保本型人民币理财等较为稳健的品
种。在市场不景气时，适当增加稳健型品
种比例，可考虑将其中的40％~50％投资于
稳健型理财产品。这个年龄段投资理财的
经验相对丰富，可留10％的流动资金，专门
应付短线投资或股市抄底，也可暂用来购
买超短期银行理财产品，如通知存款、货币
基金、短期人民币理财产品。

70后这个年龄段的人群承担着最主要
的家庭责任，扮演着顶梁柱的角色，因此在
考虑保险配置时的基本思路是充分考虑整
个家庭的风险。首先考虑投保保障性高的
终身寿险、定期寿险，并且需要较高额度的
寿险，这样才能保障家人生活后顾无忧。此
外，应考虑附加一定的意外险和医疗险。

为人父母的70后，需要尽早为孩子教
育做好规划，并制定完善的教育金储备计
划。教育金准备时一定要专款专用，强制
储蓄，抵御通胀，一般可以选择分红投资型
保险或基金定投等。

现在已经 42岁的陈先生经营着一
家贸易公司，目前效益还不错，家庭年
收入在80万元左右。

“孩子上的私立学校，学费比较贵，
还有钢琴培训费，以及孩子一些日常开
支，一年下来，光孩子就得花 8 万元左
右。”陈先生表示，算上自己一年的养车
费用、物业费、日常生活开销和娱乐费
用，以及每年孝敬老人的 5 万元，一年

下来得花个30多万元。
看上去十分优越的生活也经不起

意外发生。今年初，父亲患病入院，手
术治疗费用大约在20万元左右。“我有
兄弟姐妹4人，一家出5万元，解决了医
疗费用。”父亲的住院让陈先生大为感
叹，想到自己孩子是家中独子，如果将
来自己生病了就得孩子一人承担所有
医疗费用，压力很大。“所以我要提前做

养老准备，避免在经济上给孩子造成负
担。”

“教育决定未来，对于孩子而言，选
择什么样的教育方式决定着孩子什么
样的未来。所以剩下的钱，一部分会存
在孩子的‘教育账户’中。”陈先生表示，
希望自己的孩子在高三的时候出国留
学，因此，这是未来家庭中的一个很大
开销。

谈到自己的理财方式，陈先生看好
的是商业地产。他已经全款买了两套
商铺。

购买时，开发商承诺前两年包租，
月租金在 4000 元，两年后业主可选择
按市场价续租给开发商或按自己意愿
出租。

“两套商铺的总价是 300 万元，按
照月租金 4000元计算，一年下来，两套
商铺可收入96000元。5年后便能获得
至少近 50万元的收益。如果那时孩子
仍需要用钱，还可以选择将商铺出售，
这样也会有一笔不菲的收入。”黄女士
说道。至于其他的理财方式，陈先生坦

言需要牵扯的精力过多，而且更高的收
益往往意味着更大的风险，自己并不愿
意涉足。而在股市低迷的市场环境下，
看着自己的朋友一个个被“套牢”，更是
敬而远之。“今年感觉商业地产的回报
率较高，希望我选择投资商铺的决定并
没有错。”
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