
近日，平安人寿安徽分公司正式启动 2022 年“3?15”消费
者权益保护教育宣传周活动，紧紧围绕活动主题“共促消费
公平?共享数字金融”，多项举措保护消费者权益，助力构建
和谐金融生态环境。

线上线下共同发力，消费公平深入人心
2022 年 “3·15” 消费者权益保护教育宣传周活动期

间，平安人寿安徽分公司联合全省 16家三级机构全方位、多
角度、深层次地开展消费者权益保护活动，打出线上线下组
合拳，广泛开展形式多样的消费者权益保护宣教活动，并聚
焦“一老一少”等特殊群体和脱贫地区等特定区域有针对性
地开展宣传，普及金融保险知识，帮助消费者提升依法理性
维权意识和风险防范能力。

线上宣传方面，一是更新“3·15”教育宣传线上专栏，
每日推送一篇风险提示、 以案说险或消保知识小课堂等内
容，普及消保金融知识并结合当下热点话题和实际案例进行
风险提示，提醒消费者警惕非法“代理维权”活动侵害；二是
充分利用微信公众号、视频号、抖音号等自有教育宣传渠道，
推送消保科普小视频，增加线上宣传的覆盖面；三是强化与
主流新闻媒体的交流合作， 在外部合作媒体上发布风险提
示、以案说险等新闻稿件，开展广覆盖、多层次、多渠道的教
育宣传活动。

线下宣传活动，紧密围绕“3·15”教育宣传周活动主题，
结合当下疫情防控要求，持续开展常态化教育宣传活动，让宣
传触角深入基层，充分科普保险功能作用。 3月 12日，平安人
寿安徽分公司走进合肥市蜀山区拓佳欢乐广场面向广大消费
者开展线下宣教活动，通过设立展台、设立易拉宝、发放宣教
折页、安排工作人员面对面讲解等方式，让金融消费者充分知
晓依法享有的基本权利，帮助金融消费者树立正确、理性的金
融消费观念，提升消费者风险防范意识，共创美好生活。

用心呵护重点人群，持续提升服务能力
值得注意的是，平安人寿安徽分公司在消费者权益保护

的过程中，着重为老年人、行动不便人士等重点人群提供差异

化服务， 保障其服务需求得到满足的同时， 坚决维护消费公
平，保护消费者受尊重权。

线上渠道方面，平安人寿金管家 APP上线大字关怀版，
并针对投保、理赔、保全等业务办理环节，增加人性化指引及
在线人工辅助，如投保环节增加语音讲解视频、AI 双录投保
针对老年人放慢语速并一对一辅导、 重要变更内容高亮提
示、简易理赔案件线上申请免交实物材料、针对 60岁及以上
老年客户实现一键接通人工服务等。

线下渠道方面，平安人寿安徽分公司保留了传统服务及
保障渠道，下辖 20余个服务门店，覆盖全省 17个地市。 这些
服务门店均设有人工服务专窗， 临柜老年人可享受全程陪同
的一站式服务。 同时门店提供不同度数的老花镜、 外用医药
箱、血压测量仪等物品，为老人提供更暖心优质的金融服务。

同时，平安人寿安徽分公司结合当地情况，在总公司统
一规范基础上，差异化设置柜面延时服务、处理时效，并针对
残障人士、 行动不便人群提供无障碍服务通道、 专人陪同辅
导、上门办理等服务举措，满足不同地域、不同类型客户的服
务权益和差异化需求。

为认真听取广大保险消费者的意见和建议， 了解客户
对公司各项服务的体验感， 平安人寿安徽分公司持续开展
“总经理接待日”活动，使消费者能零距离向保险公司反映
问题，切实为客户解决问题，成为客户与公司沟通的桥梁。

数字金融你我共享，客户体验不断优化
在对重点人群给予特别关注、 提供针对性支持和紧急

服务的同时，平安人寿不忘持续优化核保、保全、续收、理赔
等常规的全流程服务环节， 致力于通过提升数字化能力，用
科技驱动保险服务更有温度，为全体客户带来“省心、省时
又省钱”的服务体验。

长期以来，平安人寿对“有温度的服务”进行了一系列
的实践探索，立足基础保单服务，依托科技赋能，对保单服务
进行全流程智能化升级，客户线上即可快速办理。 在客户关
注的理赔服务方面，通过革新理念、优化流程、创新实践，创
新推出智能预赔，持续推广闪赔服务，深化重疾先赔服务。让

客户感受更极速、更便捷的理赔服务。
平安人寿建立行业领先的线上化经营模式。 在增效降

本方面， 平安人寿将 AI技术贯穿运用于保险服务的场景之
中，构建出业务甄别、风险定位、在线自助、空中门店四大能
力，保单贷款、生存金领取、保单信息确认和受益人变更、理
赔等所有保险业务均可在线完成办理。 在提高服务效率方
面，平安人寿推出了“智慧客服”，保全、理赔、核保等服务场
景的时效实现大大提升，平均处理时长大幅降低。

为快速响应、解决消费者咨询投诉问题，进一步为消费
者提供专业、高效的服务，平安人寿于 2021 年开通消费者
维权直达专线全国统一号码 4001666333，采用极简、直达
模式，7x24小时全天候服务，客户拨通后无需转接即可直通
高端客服坐席。 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，进一步加强了消费者权益保护。

“以人民为中心，以客户需求为导向”是平安始终不变
的初心。近年来，平安人寿安徽分公司努力提升服务温度，加
强消费者权益保护，妥善处理客户投诉，增强消费者满足感、
获得感。未来，分公司将继续依托科技赋能，大力推进金融服
务数字化转型，跨越“数字鸿沟”，让客户感受“有温度的服
务”的同时，进一步优化服务体验，切实维护消费者合法权
益，带来“省心、省时又省钱”的服务体验。
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平安人寿安徽分公司多项举措保护消费者权益
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太平人寿安徽分公司始终以优质服务践行保险承诺，服
务范围从增值服务、理赔服务，到出院探视服务，全方
位为客户提供贴心保险保障，帮助一个个家庭跨风险、
渡难关。

暖心理赔 50万 真情换来再加保
客户 H 先生（化名）是太平人寿铂金级客户，正值青

年，平常一心扑在工作上，事业也处在上升期。代理人李经理
多次邀约 H 先生参加体检活动，近日，H 先生终于得空参加
了 2月体检。

体检结果出乎客户意料， 有一项重要指标出现了异
常。 在代理人的关心和建议下，H 先生及时前往专科医
院复查，诊断结果为胃癌。H 先生陷入迷茫，为帮助 H 先
生重拾生活的希望，代理人协助 H 先生积极治疗办理理
赔手续快速获赔 50 万余元理赔金。 H 先生康复后立即
到公司送上锦旗，并感谢道：“如果不是你们邀请我参加
体检，自己都不知道癌症已经找上了我，还好发现得早，
太平服务真是太好了！ 感谢你们！ ”事后，他又为三位家
人增加保障，累计保费 20 万元。

20万理赔让客户安心过年
安徽蚌埠 W女士（化名）今年 51 岁，经他人介绍，决定

为自己投保重疾险保额 10万并附加医疗险， 当月又加保特
定疾病险种保额 10万。

2021 年 9 月份，W 女士身感不适到医院检查， 结果异
常，后转诊到上海肿瘤医院手术治疗确诊为乳腺癌。 W女士
第一时间拨打 95589 电话报案， 太平人寿理赔人员随即联
系她并带来公司暖心的问候，悉心告知理赔所需资料。 2022
年过年前夕，W 女士出院， 考虑到其身体尚在恢复状态，理
赔人员和业务伙伴亲自上门为其收集资料，协助办理重疾理
赔申请，W女士倍感温暖。 经审核，W女士情况符合保险合
同保险责任，仅用两日顺利结案，共计赔付 20万元。 理赔人
员春节假期坚守岗位，第一时间联系客户，送去真情关怀。

夫妻先后患重疾 太平速赔渡难关
家住滁州市的 T 女士和 L 先生（均为化名）是个体户，

夫妻二人经营建材生意。 2017 年，通过代理人的介绍，成为
太平人寿客户，夫妻二人投保重疾险和住院医疗保险。 2021
年春节期间，L 先生突然昏迷被送到滁州市第一人民医院抢
救， 确诊为肝硬化失代偿期、 腹水、2 型糖尿病伴视网膜病
变，之后辗转滁州、南京等多家医院住院治疗。 2021 年 11
月，太平人寿对 L 先生递交的理赔资料进行审核，七个工作
日后完成审核，赔付重疾保险金 20万元。

然而祸不单行。 L先生长期住院，妻子 T女士形影不离，
悉心照料。 T女士一边照顾丈夫，一边打理生意往来，疲惫身

躯不堪重负，2021 年 12 月 25 日，T 女士病倒入院。 住院期
间检查发现肺磨玻璃结节，需进一步手术治疗，术后病理诊
断：右中肺腺癌。 出险后，T 女士第一时间报案，理赔人员快
速响应，为客户提供理赔服务，协同南京机构收集和核实理
赔资料。 近日，客户获赔付重疾及医疗保险金 52万元。

夫妻二人出险以来，T 女士多次对太平人寿代理人、理
赔人员的高效服务表达感激之情，两笔重疾保险金和后续的
住院医疗报销，让家人可以安心养病。

“为您分担风险，与您共享太平。 ”这不是一句简单的口
号， 而是太平人寿安徽分公司始终以优质服务践行保险承
诺。 保险就是保太平。
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美好相伴 守护常在

太平人寿安徽分公司以优质服务践行保险承诺


