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“3 . 15”，关注保险业

如何让消费者安全消费

银行保险维权热线：0530-6330010

买保险，求的就是一份保障，为的就是转移可能发生的风险，与保险公司均摊风险发生时的损失,所以保
险要讲求最大诚信原则，既保险合同双方都要诚实守信，对自己的义务善意履行，这样才能让消费者更放心
更安全。

本次“3 . 15”活动的主题是“消费与安全”，保险行业如何提高自身服务质量，保障消费者的权益？3月9日，记
者采访了菏泽市保险行业协会相关负责人。

财产险工作部主任毛恒瑞:

一般消费者在理赔方面存在以
下误解：一是车险车辆损失方
面，在投保时车辆保险保额不
足，在理赔时有比例分摊，在新
车投保时车主未投4S店保险，在
出险后到4S店维修赔偿金额有
部分差距，但目前保险公司和保
户通过协调能较好的处理此类

问题。二是车险人员伤亡损失方
面，各保险公司在处理伤员医疗
费用上，都是遵守国家医疗保险
医药范围，对不属于医疗保险方
面的医疗费用予以剔除，加之国
家规定的农村户口、城市户口
丧葬、误工、护理的标准不统
一，造成一定的差距和误解。三
是三者财产险和部分双方车损

险，未经双方承保公司定损，而
以第三方定损机构定损造成价
格标准不一致，形成误解。四是
保户在车辆出现事故后，提供索
赔资料不全，造成保险公司无法
快速理赔，相对形成了理赔难和
慢的印象。

建议消费者在车辆发生保
险事故后，第一时间向承保公

司报案，在人员伤残治疗方面，
按国家医疗标准执行，在三者
财产损失方面由各方承保公司
定核损失，以减少误解，把事情
处理好。另外，财产保险行业将
进一步加大增强行业治理，对
损害客户利益的公司予以曝光
和追责，以维护保户利益和提
高保险行业的形象。

记者：在财产保险方面,消费者争议问题主要集中在车险理赔标准上，请问如何看待这一问题？

人寿险工作部主任徐凯：
当前，中国保监会、山东保监局
连续发文开展销售误导综合治
理，部署开展人身保险业销售
误导自查自纠工作，各级公司

积极响应，认真抓好落实。着重
突出“五抓”，即抓落实、抓重
点、抓基础、抓查处、抓实效；提
出销售环节“七项禁令”，即严
禁无证展业、严禁擅自印制产

品宣传材料、严禁夸大保险产
品收益、严禁提供虚假产品信
息及混淆保险产品概念、严禁
隐瞒合同重要内容、严禁篡改
客户信息资料、严禁销售人员

代签名代抄录风险提示语句；
妥善处理好“四个方面关系”，
即妥善处理好治理销售误导与
业务稳增长、防范风险、提高服
务水平、转变发展方式的关系。

记者：有消费者反映寿险在介绍产品过程中存在销售误导，诱使消费者不理智投资，下一步将如何治理这一问题？

人寿险工作部主任徐凯：针
对营销员离司所形成的“孤儿保

单”，各家寿险保险机构均设置
有专门的收展部门和专职的人

员负责孤单的后续服务工作，有
关服务质量，我们将继续予以加

强和改善。

3月9日上午，菏泽市农村信用
社优秀内训师选拔评比活动成功
举办。市农信系统29名内训师各展
其才，围绕如何“深化服务”进行了
示范演讲。通过此次活动，将从内
训师队伍中优中选优，逐步建立
优质内训师团队，为全市农村信
用社巩固提升服务水平，创建优
质文明服务，进一步增强客户金
融消费满意度奠定了基础。

打造星级网点，全面提升服
务功能和服务层次。今年2月中
旬，菏泽农信社利用近1个月的
时间，调研了全市360家营业网
点，准确掌握了全市各网点建设

现状，确立了从硬件、软件两个
方面入手，打造功能分区、服务
齐全的五星级、四星级和三星级
网点，着力提升网点服务功能和
服务层次，按照“网点分类、功能
分区、业务分流、客户分层、产品
分销”的转型要求，加强网点升
级改造步伐，并全市征求意见，
在网点升级改造上，统一研究制
定了网点布局规划，细分网点功
能区，统一网点视觉建设工程，
进一步提升网点功能和形象，为
客户提供更为优质的金融服务。

延伸服务形式，向人性化、个
性化服务转变。菏泽农信社在服

务中不断总结，不断创新，既不墨
守陈规也不拘泥于形式，面对不
同层次的客户，不断开展人性化、
个性化服务。代理发放粮食直补、
新农保、代发工资等业务中，面对
人多、客户群体业务不熟悉、知识
化水平程度不一等情况，基层营
业网点设立专柜、配备业务水平
熟练的员工，及时为农民发放，并
为特殊客户开辟绿色通道，为年
老体弱，行动不便的老人提供上
门“延伸服务”。前几天，定陶黄店
镇八十多岁的孙大爷家里来了几
位特殊的“客人”，农信社员工亲
自上门为长期瘫痪在床，生活不

能自理的他办理业务来了，及时
为孙大爷送来了“救命钱”。同时，
菏泽农信社在各营业网点普及大
堂经理制度，树立主动服务、善于
服务、勤于服务的意识，培养引导
客户的技巧，及时为客户提供所
需服务。

树立服务品牌，赢得客户信
赖和良好口碑。“作为一个金融
机构，我们的产品来自服务，服
务是立社之本、兴社之源，是决
定能否产生生产力的重要因素，
只有树立良好的服务意识，老百
姓才会认可我们。”省联社菏泽
办事处主任张效节时常这样说。

自2010年以来，菏泽农信社与专
业公司合作，对内率先实施了规
范化服务导入工作，组织开展服
务礼仪大赛等活动，对外通过网
络宣传、新闻媒体、社会服务、金
融下乡等点面并进的形式全方
位进行宣传，着力为菏泽人民提
供最优质、最贴心的农信服务。
通过一年多的强化、推广和提
高，在菏泽首届银行业服务质量
调查中菏泽农信社荣获了“最佳
百姓口碑奖”和“最佳服务创新
奖”，成为菏泽广大金融消费者
的首要选择。

(吴龙祥 王树君 董倩)

菏泽农信社：

优质服务提升客户金融消费满意度

记者:针对保险营销员更换频繁,保险公司将如何做好后续服务?

菏泽市保险协会秘书长曹
存胜：今后，全行业将通过建立
健全服务标准和制度机制、加
强销售服务管理、加强保险服
务监督、大力倡导诚信服务文
化、加强消费者教育和宣传，以
治理销售误导为抓手，把高尚
的事业真正做高尚。

明确治理目标，力争治理工
作尽快见到成效，即1年内，制度
建设基本完备,销售误导明显减
少；2-3年内，合规体系逐步建立，
经营理念逐步转变，误导治理取
得初步成效；3-5年内，销售误导
惩防体系相对完备，诚信经营成
为自觉行动，行业社会形象得到

根本性改善。
3月15日，我市保险行业协

会将组织驻菏各家保险机构，
在菏泽大剧院广场进行大型

“诚信服务我为先”为主题的保
险咨询、宣传活动，以期加强与
保险消费者面对面的沟通、了
解保险客户的需求和解答保险

消费者的疑惑问题、切实维护
保险消费者利益。

为方便我市保险消费者，
市保险行业协会专门开通咨
询 、投 诉 电 话 5 6 2 9 8 5 2 、
5629536，随时为消费者排忧
解难。

本刊记者 时海彬

记者:协会下一步将怎样对保险行业进行协调管理？

3月9日，中国银行与战略投

资者淡马锡富登金融控股私人

有限公司合资设立的单县中银

富登村镇银行在单县正式开业。

这是国内首家由大型商业银行

联手境外战略投资者组建的合

资村镇银行。中国银行总行个人

金融部总经理、中银富登村镇银

行董事长王晓明，中国银行山东

省分行副行长王锡峰，市委常

委、常务副市长段伯汉出席庆典

活动。

段伯汉在致辞中说，中国

银行具有中国金融行业的百

年品牌，业务遍及国内、港澳

和全球2 9个国家，先后8次被

评选为“中国最佳银行”，连续
18年入选“世界500强”企业。

富登公司是新加坡财政部旗

下的全资子公司，投资于亚洲

数个市场的13家金融机构，在

多个国家提供金融服务，具有

国际先进的管理经验和服务

工薪阶层及中小企业的金融

技术。由这两家著名金融企业

强强联手共同出资组建的中

银富登村镇银行落户单县，是

对我市经济发展潜力及金融

生态环境的认可。中银富登村

镇银行的进驻，为我市金融市

场发展注入了新的活力，对丰

富我市的金融业态、提升金融

服务水平、满足群众的多种金

融需求具有重要意义。

段伯汉希望中银富登村镇

银行凭借自身先进的经营理念、

管理经验和优质服务，为单县的

客户提供更多更方便的服务，带

动当地金融业的发展，促进地方

经济的发展。

单县中银富登村镇银行

董事长曹忠仁表示：“随着中

国改革开放的深入，中国广大

县域在城镇化进程中蕴藏着

巨大的增长潜力和商机，大型

银行通过探索和创新农村金

融发展的有效模式，能够实现

在农村金融市场的可持续发

展和基本盈利，实现商业与社

会效益的双赢。”

通讯员 李杰

中银富登村镇银行

在单县开业

在“3·12”植树节来临
之际，农行山东菏泽分行
组织本行100余名员工到黄
河滩区进行了义务植树活
动。活动旨在引导员工树
立绿色环保理念，建设美
好家园和环保型“绿色银
行”、“责任银行”，将“学雷
锋”活动推向深入。

图为该行员工义务植
树合影。

李志联 刘殿浩 摄
影报道

同植“爱心树”

共育“农行林”


	P11-PDF 版面

