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本报讯（通讯员 李海建）为进

一步提高金融消费者自我保护意识

和风险防范能力，维护消费者的合法

权益，营造健康和谐的金融消费环

境。3月 15日，由菏泽市金融消费者

协会与菏泽市消费者协会联合组织

的走进银座商城消费者权益知识宣

传活动，华夏人寿菏泽中支组织志愿

者积极参与活动。

本次活动以“以人民为中心，增强

金融消费者获得感”为主题，宣传金融

消费者权益相关的内容，加强金融消费

者风险责任意识，提升防范电信诈骗与

非法金融广告的能力，引导金融消费者

通过合法程序理性解决金融消费争

端。同时，向公众普及金融安全知识，

宣传金融消费者的权利和责任，远离和

抵制非法金融活动，避免盲目投资和冲

动交易，增强风险识别和自我保护能

力，提高广大市民的金融知识水平，倡

导理性消费投资。

华夏人寿菏泽中支将持续开展金

融消费者权益保护知识宣传活动，加

强多渠道、多形式宣传，将金融知识宣

传及教育工作落实到位，引导金融消

费者合法维权，不断提高服务水平和

质量，为构建和谐金融消费环境积极

贡献力量。

中国人寿保险股份有限公

司（以下简称“中国人寿”）坚持

“以客户为中心”的发展理念，

直面新形势新变化，持续加快

推进服务卓越型企业建设，强

化服务创新，狠抓服务品质提

升，使“好服务”“优服务”成为

客户对中国人寿品牌的广泛评

价。

近年来，中国人寿积极践

行“科技国寿”发展战略，依托

高度发展的线上服务网络，从

客 户 需 求 出 发 ，打 破 传 统 时

间、空间的限制，拓展服务速

度 的 极 致 ，促 进 服 务 质 效 齐

升，为客户节省时间，为公司

赢得信赖。

通过强化互联网服务，以

线上促线下，实现纵向服务一

体化发展。围绕“一个客户，

一个国寿”，积极推进客户联络

服务整合。推进保险、投资、银

行板块间及境内外 95519客户

电话互联互通与无感知转接，

实现 95519 电 话 号 码 只 拨 一

次、导航只听一次、需求只说

一次，最大程度地把简捷留给

客户。

通过科技赋能移动理赔系

统，嵌入OCR技术、智能问答机

器人、智能引导交互上传资料

等贴心的功能，打破时空的限

制，实现客户足不出户，动动手

指完成理赔申请。2020年，已

有超过 1300 万名国寿客户使

用了移动理赔。

基于互联网科技发展和大

数据应用，该公司积极与医保、

医疗机构和第三方数据公司等

单位依法合规地开展理赔直付

合作，主动为客户提供免申请

资料等高品质服务，实现赔款

快速理算和支付。

中国人寿通过集约化运

营，最大化盘活全国联络服务

资源，从应急需求产生到调度

成功接通最快仅需 10分钟，全

面提升应急处突能力，确保 7*
24小时服务平稳畅通；有效合

理采集客户电子化通知偏好，

快速直达。电子化通知客户

同比增加 102.89%，让客户在

快速获知信息的前提下，积极

参与到中国人寿绿色节约服

务理念推广当中；拓展智能外

呼应用，省时高效。实现语音

机器人独立提供新单回访、宽

限期通知等，纯智能拨打成功

率达 59.34%，为客户带来全新

体验。

聚焦体验，推动柜面门店

智能化综合化转型。以客户

为中心，融入智能创新科技、革

新客户临柜服务动线，全新打

造集服务办理、客户体验、品牌

宣传、客户经营为一体的线上

线下互融互通的智能化综合化

网点。

深化服务融合，为客户提

供一站式、综合化金融服务。

已在遍布全国近 2600 家柜面

网点大力推行智能化、综合化

的门店服务，全面推广“空中客

服”等非接触服务模式，积极推

行“服务+销售”创新，近千家柜

面推出“假日经营”“客户体验

日”等丰富多彩的增值服务主

题活动，连接保险衍生领域，扩

展优质服务资源，积极邀约客

户参与，营造温馨舒适的柜面

氛围，推动柜面服务“焕新升

级”。

投放智慧终端服务，提升

柜面智能化服务水平。智慧柜

员机“全自助”“免排队”服务模

式已在全国 2000 余家高客流

柜面广泛应用，深受客户欢迎，

投放 5 大类 39 项高频服务功

能，深受客户欢迎。430 余家

智能柜面网点全面建成并对

外营业，全新的智能柜面门店

通过智能设备支持、专业服务

流程、专享服务活动，为客户和

销售团队提供线下尊享服务

空间。

中国人寿始终将客户放在

中心位置，以客户需求拓展服

务边界，以客户满意丈量服务

水平，用贴心关爱建立与客户

真情联结的纽带，真诚守护承

诺，温暖更加贴心。

通过大数据分析，中国人

寿将适合客户的产品和服务推

送到其手机端，实现千人千面

的产品和服务“货架”，累计向

客户精准推荐产品和服务 1.7
亿次。在服务交互方面，通过

客户使用习惯，主动推荐“最近

使用”的服务，方便客户。

拓展客户意见反馈通道。

从传统的电话、柜面、销售人员

受理渠道，增加“中国人寿寿险

APP”与“空中客服视频受理”渠

道。客户只需在办理完业务

后，轻轻点选或留言，即刻就能

将意见直接传递至管理后台。

此外，中国人寿将海量客户评

价聚类、梳理，形成了客户的评

价和需求看板，直接推送到客

服条线各级管理者手机端，方

便他们结合客户评价和需要及

时调整和优化服务。

中国人寿陆续推出女性爱

美系列活动“悦己生活”、少儿

绘画活动“国寿小画家”、体育

运动类活动“国寿 700健行”等

深受客户喜爱的线上线下增值

活动，丰富客户生活体验。向

客户持续提供系列健康教育和

促进服务。

通过柜面网点、公司网站、

官微及APP等渠道从保险保障

功能到依法维权知识，从业务

案例分析到热点问题答疑，从防

范非法集资到打击“退保黑产”，

多层次、广覆盖、有差异地开展

消费者权益保护宣传教育活

动。在金融知识普及月期间，中

国人寿发布线上线下各类宣传

资料近 500万份，其中原创宣教

信息点击数量达 120多万人次，

营造了浓厚的金融知识普及宣

传氛围。

通讯员 卢立同

太平人寿历来重视消费者

权益保护工作，面对日趋复杂的

市场环境与多样化的消费需求，

该公司坚持“以人民为中心”，以

更有实效的应对措施、更接地气

的教育引导，与社会、与行业共

同培育健康稳定的金融消费生

态环境。

加强保护，不让客户合
法权益受损

“非常感谢太平人寿，帮我

守住了这份重要的保障。”收到理

赔款后，客户刘女士百感交集。

去年5月，一个“代理退保”的黑产

人员骗走了她的银行卡和手机

卡，并唆使其采取恶意投诉，要求

全额退保。眼看着客户的利益面

临损失，太平人寿荆门中心支公

司的业务人员果断行动，反复沟

通，让她意识到“代理退保”对自

身权益的伤害，最终撤销了投

诉。一个月后，刘女士因脑梗住

进医院接受治疗。出院后的第二

天，理赔款顺利到账，太平人寿的

保险保障让她吃了“定心丸”。

客户付先生同样遭遇了

“恶意代理退保”的困扰。此前

他受第三方唆使，对该公司进行

投诉，要求保单退保，服务人员

多次劝阻无效后，为其办理了退

保手续。谁知退保后，第三方不

仅收取了高额退保代理费用，还

擅自使用其信息投保其他公司

保险产品，赚取保单佣金并骗取

保单贷款。发现上当受骗，付先

生赶忙致电太平人寿寻求帮助。

在了解情况后，太平人寿服务人

员指导他采取正确的方法追回了

保单贷款，自主选择了适合的保

险产品。

加大宣传，让金融知识
深入人心

如何让消费者权益保护工

作提质扩面，让人民享有更安心

的金融生活？太平人寿各地机

构主动“走出去”，积极开展金融

知识普及宣传，引导消费者正确

使用金融服务，尤其是老年人和

青少年，提高风险防范意识和自

我保护能力。

3月 16日，太平人寿宁夏分

公司的工作人员带着大米、面

粉、食用油等慰问品，来到永宁县

翠庭养老院。在与老人们拉家常

的过程中，慰问人员用浅显易懂

的语言和生动的案例介绍金融知

识，让他们对于理性消费、防范风

险有了基本的了解。

近些年，太平人寿青岛分

公司先后走进中国海洋大学、中

国石油大学（华东）等高校，给年

轻学子们送去金融保险的专题

讲座和普及课程，通过分析典型

案例揭示非法金融活动的危害，

倡导大家提升金融素养，树立正

确的消费观念。

今年的消费者权益保护教

育宣传周，太平人寿紧扣“以人

民为中心，增强金融消费者获得

感”的主题，在监管部门与行业

协会的指导下，全面落实主体责

任，将消费者权益保护工作纳入

常态化管理，多措并举，完善机

制，畅通渠道，与行业一起打好

治理损害保险消费者合法权益

行为、防范声誉风险攻坚战，为

行业的转型和高质量发展贡献

力量。 通讯员 万迎春
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