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财眼

畅通客户声音反馈渠道
加强金融消费权益保护工作， 是防

范和化解金融风险的重要内容。 4 月 28
日， 广东银行业保险业第一个以消费者
权益保护为主要职责的民办非企业社会
组织 “广东正和银行业保险业消费者权
益保护中心”登记成立，标志着广东银行
业保险业消费者权益保护体制机制建设
和金融纠纷多元化解机制建设向前迈进
一大步。 正和消保中心将重点打造纠纷
一站式处理平台， 设立 4009-888-188
服务热线，开通官方网站、微信小程序、
来信、来访等多种渠道，全面接收银行业
保险业消费者咨询， 转办关于辖内银行
保险机构的消费投诉。

与此同时， 为全面做好金融消费者
权益保护公众服务工作， 构建和谐的金
融环境，平安人寿快速响应，推出消费者
维权直达专线 4001666333， 采用极简、

直达模式，提供 7×24 小时全天候服务，
畅通客户声音反馈渠道。

据了解， 直达专线配置了专业的客
户服务人员， 客户拨通后无须转接即可
直通高端客服座席， 优先响应客户咨询
和抱怨投诉， 专职处理消费者在保单销
售、服务等方面的建议和意见。

“加强消费者权益保护，妥善处理客
户投诉，对增强消费者满足感、获得感具
有重要意义。”平安人寿广东分公司总经
理廖志坚表示， 用户是企业可持续发展
的根本， 优质金融服务的内涵是不断满
足客户个性化、综合性的需求。本次正和
消保中心和平安人寿两大 400 维权专线
的推出，是践行“有温度的服务”，升级客
户声音反馈渠道， 助力消费维权的又一
大重要举措。

据廖志坚介绍， 为满足用户个性化
和多元化的需求， 平安人寿已在平安金

管家 APP、官方微信号、官网小程序等平
台开通直达入口， 畅通客户声音反馈渠
道。 客户也可以随时联系自己的保险代
理人反馈意见，代理人将通过工作平台，
协助提交处理。

升级客户服务权益体系
打造“有温度的服务”，在于“温度”

二字，是金融行业实现高质量、可持续发
展的根本。廖志坚向新快报记者表示，平
安人寿当前客户量已达亿级规模， 给用
户带来有温度、个性化的优质服务，也成
为平安人寿的发展源泉， 推动平安人寿
展开一场变革式的升级。

针对服务人员离职保单的客户缺少
代理人主动服务痛点， 平安人寿升级服
务人员离职保单专项服务体系。 建立 1
万人的专业远程服务团队， 通过企业微
信、电话提供保单咨询、保障检视、服务
权益、热门活动等服务。为了弥补线上服
务不足， 平安人寿还将计划建立 3 万人
的社区网格化服务专员， 实现线上线下
服务无缝衔接。

为提升老年群体的安全感， 平安人
寿应用创新科技打造 “保险保障+就医
康复+健康管理”的健康服务体系，从客
户保障诉求出发，于 2020 年推出一款长

护险产品———臻享照护， 覆盖了九成以
上易导致护理的疾病， 投保年龄最高可
至 90 周岁，希望真正帮助客户实现“老有
所护”。 同时，平安积极探索“高端康养+居
家养老”一体化模式，构建养老服务生态，
满足老年群体的差异化养老需求。

为满足客户各个人生阶段的家庭健
康、生活服务需求，平安人寿为老客户进
行健康服务升级。自 2 月 1 日起，平安人
寿为所有新投保重疾险客户提供一揽子
健康管理服务，包含“健康、亚健康、小
病、慢病、大病”五大服务场景。 5 月 27
日将此项服务扩大至 1938 万重疾险老
客户，让每个客户都能享受到“健康有呵
护，亚健康有督促，小病有陪护，慢病有
照护，大病有专护”的周到服务。

据了解，5 月 27 日是平安 33 周年
司庆。为回馈广大客户一直以来的支持，
平安人寿推出老客户权益升级等系列回
馈活动，主动提供有温度的服务，提升客
户保险消费体验。 比如， 针对 5 月 18
日-6 月 30 日期间购入“嘉护定期”的老
客户，可以选择 100 万保额或者 50 万保
额两种不同的起保点购买方式， 便于老
客户以更灵活的投入， 实现人生重点阶
段的保障补位，享有更全面的保险保障。

（刘威魁）

服务有温度
平安人寿推出消费者维权直达专线

消费者维权请拨 4001666333，7×24小时全天候有服务

打造“有温度的服务”，加强金融消费权益保护工作，妥善处理客
户投诉，对增强消费者满足感、获得感具有重要意义。 长期以来，平安
人寿对“有温度的服务”进行了一系列实践探索。 日前，为提升客户体
验 ， 深化消费者权益保护 ， 平安人寿推出消费者维权直达专线
4001666333，配置专业客服坐席团队，快速响应、解决消费者咨询投
诉问题，为消费者提供专业、高效的服务，让保险更有温度。


