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服务享积分 保障更开心

积分计划是平安人寿客户在 2009年即
将体验到的新服务之一。为了回馈忠实客
户的长期支持，平安人寿将对服务过程中满
足一定条件的客户赠送“万里通”奖励积分，
积分累积到一定程度就可以在中国平安万
里通网站下兑换各类奖品。通过下面设想
的例子，让我们预先体验一下积分计划：

张女士购买了平安人寿的聚富年年投
资连结保险之后，她为了能在网站和电话中
心享受保单自助服务而开通了“保单 E服
务”，首次成功登录平安集团一账通网站后
她获得了 500个万里通奖励积分；一个月之
后，张女士又通过网站对该投连保单的一个
帐户追加了保费，又获得 200个万里通奖励
积分；此后，张女士还在网上订制了平安人
寿的保单电子函件服务，再次获得 500个万
里通积分。这样一年下来，张女士还通过深
圳平安银行、平安产险、平安证券等中国平
安旗下的专业子公司共累积了 10万个万里
通积分，于是她在平安万里通网站为自己兑
换了来回程机票，如愿地享受了一个美好的
休假。

轻松体验手机一账通服务

为了给客户提供多渠道，全方位的电子

化服务，平安一账通服务平台将从电脑进一
步扩展至手机上。

新推出的手机一账通服务，客户只要拥
有一部支持上网的手机（目前市场上的主流
彩屏手机都可以），并且已经申请了平安一
账通，即可随时随地进行保单信息查询，同
时可享受平安手机一账通下辖的银行、证券
等其他金融服务。

2009年，平安一账通客户不仅能通过
电脑上网，更能通过手机上网而体验到快捷
的平安电子化服务，让您随时随地和平安在
一起。

理赔服务时效进一步提高

随着人身保险主体的迅速增加，寿险市
场竞争日趋激烈，而目前各家公司的产品及
营销手段均大同小异，因此，如何有效地提
高理赔服务时效，简化理赔手续，将会成为
各家保险公司之间竞争的重要筹码。自
2006 年底平安人寿首次在业界提出
“P-STAR五星级服务品牌”的服务承诺，
平安理赔人员始终以 P-STAR作为客户服
务水平的标尺，持续深入推广以客户为中心
的服务文化，秉承用心服务客户的理念，不
断推出提升服务品质的创新举措。

为进一步提升理赔案件处理时效，降低
运营成本，提升客户的满意度，平安人寿率

先提出了理赔审核自动化的设想。2008年 6
月，平安人寿以现有理赔操作系统为载体，
自动化审核系统 1期按计划顺利上线并正
常运行，实现了预期目标，进一步提高了常
规案件的处理时效。2009年，平安寿险理赔
除了继续开发推行自动化审核项目 2期外，
还将对理赔现有流程进行进一步优化、改
造；同时，通过理赔绿色通道的建立，保证了
重大突发事件的快速理赔处理。

2009 年 ， 平 安 人 寿 将 继 续 秉 承
“P-STAR”服务理念，为广大客户提供更优
质、快速、便捷的理赔服务。

二元化地区体检网点更趋完善

二元网点的大力推展已经成为今后保
险业工作的重点，平安抢占先机，近年来积
极在全国大型乡镇进行二元化网点的铺设，
平安正在向着更广阔更深入的领域积极发
展。为了顺应公司发展的要求，进一步支持
二元化市场的开拓，提升平安的服务，医务
管理部快速、主动制定服务流程，极大满足
了业务一线需求。2009年，平安在原有的基
础上，为了方便客户体检，调整特约体检医
院的设置标准，为每个二元网点 20公里内
设置一家特约体检医院，提供了优质、方便
的体检服务，并体现平安对客户的人性化的
关怀和管理。

2009：客户服务利好展望

2008 十大利好 服务客户
足不出户便能进行保单信

息查询；轻点鼠标就可转换投
资账户……经过三年的发展，
平安人寿依托平安集团先进的
IT技术，建立起功能强大、注册
方便的“保单 E 服务”，通过整
合网络、电话双渠道，给广大客
户提供不受时间和地点限制的
优质服务。
所谓“E 服务”就是指电子

化服务，是平安人寿电子商务
发展的重要组成部分。平安人
寿“保单 E服务”包括网络 E服
务和电话 E服务，分为初、中、

高 3个权限等级，权限越高，可
办理的项目越多。客户在购买
了保单并成功申请 E服务后可
通过网站（平安一账通：http:
//www.pingan.com/one）或电
话 (平安人寿客服热线：95511)
自助办理保单相关业务，包括
保单基本资料查询、保单还款、
投资账户转换等 20 余项保单
自助服务，功能全面，其效力和
亲往客服柜面办理一样。

保单 E服务凭借“省时、方
便、环保”等优势，一经推出，便
得到了广大客户的认可！

平安人寿全力打造保单 E服务

2008年 7月，平安人寿与
银联易办事公司合作，为续期
客户提供了支持多家银行卡的
网上交费平台。保单投保人只
要到发卡行营业网点开通网银
支付功能，即可登录银联易办
事网站交纳续期保费。该种续
期交费方式拥有三大优势：
一尧为客户提供了 24小时

的交费服务曰
二尧方便快捷袁客户登陆易

办事网站袁 即可在几分钟内完
成交费曰

三尧 多种银行卡可供客户
选择袁 银联易办事网上交费支
持包括工行尧建行尧农行尧招行
在内的十余家全国性银行的多
种银行卡袁 给客户提供了广泛
的选择空间遥

2008 年 10 月，公司又与
深圳平安银行携手合作，为广
大客户推出支持深圳平安银行
借记卡的电话、网上交费平
台。持有平安寿险保单和深圳
平安银行借记卡的客户，均可

拨打深圳平安银行服务电话
4006699999或登录深圳平安银
行网站 www.18ebank.com交纳
寿险续期保费。这是平安人寿
在多元化电子交费渠道推广过
程中，又一开拓性的新举措。
截至目前，平安人寿已为

客户提供了多条交费渠道，
即：
一尧 银行转账交费曰
二尧 公司柜台自助交费终

端交费曰
三尧 移动自助交费终端交

费曰
四尧 银行网点自助交费终

端交费曰
五尧 手机交费曰
六尧 银联易办事尧 招商银

行尧 深圳平安银行网上银行交
费曰
七尧 招商银行尧 深圳平安

银行电话银行交费遥
客户可以根据需要选择自

己便捷的渠道袁 轻松完成交
费遥

搭建领先的多渠道交费平台

服务时效承诺

2008年 8月 1日起，平安
人寿开始试运行“服务时效承
诺”。“服务时效承诺”涉及投
保、体检、理赔、保全、客户投
诉、电话服务等服务项目。当客
户申请相关服务时可得到明确
的时效承诺。平安各分支机构
客服门店均已公示了各项服务

时效承诺。
推出“服务时效承诺”，不

仅显示了平安人寿对客户服务
的保障实力和决心，同时也将
以此接受广大客户的监督，促
进平安服务向更快更好的方向
发展。渊详细承诺内容参见 B8
版冤

平安 VIP俱乐部

平安集团为让高价值客户
享受统一的高端加值服务，在
整合了旗下各专业公司的服务
信息及服务资源下，于 2008年
2月 28日，在上海召开新闻发
布会，正式成立平安 VIP俱乐
部。俱乐部利用平安的品牌优
势，将高价值客户服务整合在
俱乐部体系内进行统一沟通和
管理。俱乐部会员分为黄金会
员、铂金会员、钻石会员，钻石
会员为最高层级会员。

为了满足 VIP会员高端的
服务品位，俱乐部为 VIP会员

制定了一系列符合身份的高端
服务，服务包括两个方面：差异
化基础服务、增值服务。其中服
务项目有：财富盛宴、贵宾礼
遇、健康关怀、平安援助、温馨
祝福、会员专刊、会员活动。每
一项服务又细分为各服务小
项，如健康关怀中又含 VIP会
员免费体检、住院探视、预约挂
号、导医导诊等。据不完全统
计，2008 年平安人寿有将近 4
万会员享受了相关 VIP附加值
服务。

2008年平安产品不断推陈
出新，细分市场的产品体系进
一步完善，保险产品不断丰富、
保险形态逐步多样，以最大程
度的满足不同类型客户的需
求。

2008年，平安人寿分别于：
6月推出“平安世纪赢家终

身寿险（万能型）”；
7月推出“平安赢定金生投

资连结保险 +平安附加赢定金
生终身寿险（万能型）”产品组

合；
8月推出“平安意外伤害保

险（2008）”、“平安附加意外伤
害保险（2008）”、“平安附加健
享人生住院费用医疗保险
（A）”、“平安附加健享人生住院
费用医疗保险（B）”；

9月推出“平安世纪才俊投
资连结保险”。
产品详细信息请您致电服

务热线 95511咨询或登陆 http:
//www.pingan.com查询。

推出系列新产品及产品组合

为答谢客户的多年信赖，
同时受益于 20 年专业成长的
佳绩和 2007 年中国良好的投
资市场，平安人寿自 2008年 6
月起，除向客户派发分红保险
的周年红利外，还将派发 2008
年特别红利，让广大分红险客
户分享平安分红业务的超额投
资盈利成果。

平安良好的投资收益充分
体现在分红险账户上，2007年
人民币分红险账户（含个人和
团体业务）的总可分配盈余达
到 63亿元，其中有 18亿用于分
配特别红利。大幅提高的分红
水平，再加上特别红利，使购买
了平安分红险的客户切实体会
到了惊喜。

2008年分红保险特别红利

客户关爱回馈活动丰富

长久以来，平安一直将客
户服务放在首位，从 2007年开
始，平安人寿每年就开始对客
户举办不同主题的特别关爱活
动，以此感谢客户对平安的一
贯支持。

2008年，在平安 20周年司
庆之际，为让客户及时、准确享
受平安提供的信函、电话服务，

平安针对长期信函无法联系客
户开展了主题为“回家”的客户
关爱活动。活动通过电话回访
客户或上门拜访客户的方式与
客户再次建立联系，取得了良
好的效果。同时活动还对参加
活动的客户进行抽奖，有 5700
名客户获得了公司提供的超值
大奖。

开设业务员服务专线

为提升对广大客户、业务
员的电话服务水平，2008年 7
月 1 日起，95511 停止提供对
公司业务人员的电话咨询及受
理服务，业务人员所有关于客
户保单服务的查询及受理业
务，全部通过拨打 4008889000
业务员专线来获取。

此举标志着平安人寿实现
了分别对客户以及业务员的专
线电话服务，拓宽了电话服务
渠道资源，减少了客户因拨打
电话占线而带来的困扰，为广
大客户、业务员更加便利地使
用电话服务提供坚实的保障。

各类保险产品服务功能更加完善
为充分保障客户权益，为

广大客户带来更加高效、优质
的产品服务，2008年，平安人寿
针对现有保险产品推出了多项
举措。

从 2008年 2月 29日起，平
安人寿对投资连结险投资账户
实行日评估制度，即每个工作
日（节假日除外），都对投资连
结险投资账户进行评估及定
价。日评估实现后，投资账户价
格每日更新，客户可以根据账
户价格的变动与走势，及时调
整投资方向，赢得更好的收益。

同时，自 2008年 5月开始，
平安万能型险种实现了分银行
销售及个人销售两渠道的险种

进行结算的功能。鉴于个险和
银保产品特性不同、客户群体
不同等特点，实现分渠道结算
后，客户在购买万能型险种时，
可以先对银行销售渠道和个人
销售渠的险种进行对比评估，
从而选择购买更加“贴身”的产
品。

此外，平安将继续为新老
客户推出生存金累积生息服
务，客户如果购买了平安富贵
人生两全保险（分红型）等 60款
含生存金责任的产品，只需将
生存金留存于平安，即可享受
平安提供的生存金累积生息服
务，让沉睡的资金实现复利增
值。

电子函件服务

为了节约纸张，留住绿色，
珍爱我们的家园，平安人寿于
2008年 9 月 23日正式推出便
捷环保的电子函件服务。该服
务目前将 11 种通知类保单函
件以电子邮件的形式发送给客
户，并有网上直接查阅、函件重
发等功能，让客户第一时间了

解保单函件信息，满足了客户
便捷、高效、安全的函件管理需
求。

电子函件服务已正式向全
国客户推广，欢迎广大平安客
户通过公司官方网站 http:
//www.pingan.com登录平安一
账通进行体验！
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