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热心公益·资讯·

太保打造终端客户移动生态系统

险企提升服务大胆求吐槽

高管坐镇讲保险
要实现保险的全覆盖，行业宣传是第

一要务。“3·15”当天，太平洋寿险开展了
“首席客户服务经理”活动，全国各地的分
支机构负责人在公司机构门店接待客户
并答疑解惑。此外，专题讲座、知识宣传等
系列活动也是大多数保险公司的重头戏。
据悉，太平洋产险建立了公司高管倾听客
户声音的工作机制，在呼叫中心、门店等
客户服务接触点上听取客户的需求和意

见，与大家面对面互动，向大家发放宣传
资料，介绍理赔服务流程以及如何规避保
险陷阱的知识。

另有多家险企也纷纷走进社区进行
保险知识宣传。例如，华夏保险于3月13日
在多个小区设点，搭建全民保险知识宣传
平台。 民生保险在25家分公司近700个分
支机构全面宣传投保指南、 理赔指引、法
律常识等。

据了解，各类保险专题讲座、保险知
识宣传从消费者的保险意识到需求，从消
费者合法权益到维权等多角度剖析保险
知识。目前，各保险公司进入社区时，宣传
风险防范、 健康管理等成为主要的切入
点， 同时解答民众对保险的各种疑惑。在
此期间，民生保险、华夏保险等多家险企
还开展总经理接访日，让市民了解保险承
保、理赔、客户服务等环节，增进市民对保
险服务和保险运营的了解与认知，并在现
场接受市民投诉。

发布承诺求监督
随着对保险消费者利益保护的要求

越来越高，新华保险发起主题为“诚信为
本 真情服务”的“3·15”大型客户服务系

列活动， 并发布 “新华保险十大服务承
诺”，主动要求社会各界予以监督。 据悉，
在“新华保险十大服务承诺”中：诚信规范
销售、100%回访全面提示客户权益、理赔
流程透明、限时理赔服务快速兑现承诺等
服务被重点提及。

乘着互联网东风，各家险企在理赔服
务环节也下足了功夫。 中德安联还晒出
2014年度客户服务“成绩单”，并将信息化
平台“安E通”推广到投保理赔全环节，将
“触网便民” 之举优先运用于客户服务环
节。另外，新华保险的“e化服务”也在不断
完善，通过陆续推出的“新华保险网站”、
“掌上新华客户端” 等服务平台为客户提
供保单服务、续期服务查询、理赔业务等
实用功能。业内人士认为，服务承诺的推
出有助于树立行业形象，对人们的思想和
行为产生着广泛而深刻的导向作用。

改进服务求吐槽
“3·15” 到来， 在打假和维权的热潮

中，多数企业都如履薄冰。而也有企业借
助大胆求吐槽以改进服务。3月14日，平安
财险在其官微积极主动推出“您的声音我
们倾听———平安产险求吐槽”活动。据了

解， 消费者可通过好车主App、 微信、官
网、柜面、电话等多渠道搜集倾听客户意
见，平安财险并承诺2小时内响应，48小时
内回复，并在活动结束后，组织十佳建议
评选，对优质建议提出者给予奖励。

对此，有业内人士认为，“保险企业敢
于主动求吐槽，一方面是保险公司对自身
产品、 服务质量过硬的一种自信表现；另
一方面也是保险企业面对消费者投诉心
态的积极转变。以往，保险公司视投诉为
洪水猛兽，惟恐避之不及。现在能够主动
征集投诉，倾听消费者心声，这表明了保
险公司在经营理念方面正在转变心态，勇
于接受消费者监督，并将征集投诉当做提
升日后服务质量的一种有效途径，是保险
企业追求极致服务不断进取精神的体现，
这是整个保险行业的一大进步，未来或会
成为行业的新风尚，有利于促进行业生态
的良性发展”。

平安产险相关负责人介绍，有奖吐槽
这一活动形式可以在客户与公司之间架
起一道良性沟通的桥梁。有业内分析人士
认为， 主动接受客户批评并不断完善服
务，有助于品牌塑造。

北京商报记者 崔启斌 许晨辉

每到“3·15”，打假维权将掀
起一阵热潮。 不少企业也借机在
“3·15”期间提升服务质量、做出
各种样式的服务承诺， 在保险行
业也不例外。与往年相比，保险业
少了企业集体做承诺的行业行
动，多了一些创新的服务，如高管
坐镇讲保险，险企高调晒成绩单，
还有险企大胆求吐槽， 以便寻找
改进服务的发力点。

“中国太保”App是面向太平洋保险客户的终端移
动应用入口，以智能手机为基本载体，为广大客户提供
投保、自助理赔、救援服务、查询等全方位、全自主、端
到端直接互动与自助服务工具与能力。

目前，“中国太保”App涵盖太平洋保险旗下寿险、
财险等业务。 截至3月12日，“中国太保”App注册人数
已达7万多人。实现“车险一键续保”简化了繁杂的续保
操作流程，采用了数字签名认证和移动支付技术，客户
可在5分钟之内完成从续保方案选择到保费支付全流
程服务。

“道路救援服务”为客户爱车提供紧急救援，救援
电话在5分钟内响应。与此同时，报案、保单查询、理赔
查询和违章查询齐上阵，为用户贴心服务。每项功能发
挥协同功能， 初步探索太平洋保险个人客户移动应用
的小型生态圈。 北京商报记者 崔启斌 陈婷婷

中德安联支持“中国微笑行动”
自 2013年 中 德 安 联

便牵手 “中国微笑行动 ”
项目，加入到帮助贫困地
区唇腭裂儿童的公益行
列中 。三年来 ，中德安联
共计为 40多名贫困家庭
的患儿筹集手术治疗费
用，帮助他们获得手术救
治 。与此同时 ，中德安联
也连续三年为参与 “中国
微笑行动”项目义诊活动
的所有志愿者免费提供
保险保障，累计意外险保
额约为2300万元。

中德安联首席执行官
陈良表示：“中德安联始终

不忘承担企业社会责任 ，
为社会弱势群体提供帮
助。 我们呼吁更多人一起
关注贫困唇腭裂儿童 ，让
更多孩子获得改变一生的
手术机会。”据悉，2014年，
中德安联组织了首支员工
志愿者队伍参与微笑行动
在贵州黔南的义诊活动 ，
陈良是首批志愿者之一 ，
亲自带队前往贫困地区参
与救助活动。2015年，中德
安联将继续组建志愿者队
伍参与义诊活动。

北京商报记者 崔启斌
许晨辉

阳光产险为贫困地区送温暖
近日， 阳光产险云南

丽江中心支公司携手合作
车商上海大众， 前往玉龙
县福国寺民族小学开展了
“助教育，送温暖”公益活
动， 向44个贫困孩子捐赠
了文具及体育用品。

活动现场， 丽江中支
及合作车商上海大众向孩
子们送去了价值1万元的
书包、文具盒、铅笔、羽毛
球、运动鞋等文体用品，这
是福国寺民族小学第一次
接到社会的无私捐助。

阳光保险自成立以
来，始终致力于社会公益事

业。先后发起赞助了我国第
22次南极科考、与团中央合
作 “全国青春建功新农村”
暨促进农村青年转移就业
创业、陆续在湖南、贵州、四
川、山东、福建、西藏、云南、
广西、甘肃等地捐建20所阳
光保险博爱学校等一系列
有影响的公益活动。 未来，
阳光保险将继续践行责任
与进步的阳光文化，积极承
担企业应尽的社会责任，实
现公司价值和社会效益的
共同发展。

北京商报记者 崔启斌
陈婷婷


