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近年来，随着电话车险服务

便捷性和价格优势的日益凸显，

消费者对于电话车险的接受度和

认同度越来越高，通过电话购买

保险已经成为中国车主投保的首

选渠道之一。然而，在电话车险

行业快速发展的同时，车主对电

话车险服务水平的要求也越来越

高，服务标准有待进一步规范提

升的呼声也越来越受到社会各界

的重视。

为提升行业整体服务水平，

进一步提高消费者满意度，中国

保监会日前连续发布相关规章对

行业发展进行规范。2月9日，保

监会正式发布《关于做好保险消

费者权益保护工作的通知》，其

中特别用单独段落对车险服务做

了明确规定。针对车险理赔难问

题提出多项提高措施，如要求保

险公司缩短工作时限、简化理赔

手续、建立小额车险快赔快处机

制，同时定细定实权利义务，从

源头上减少争议的产生等；2月

29日，又发布了《机动车辆保险

理赔管理指引》，对车险理赔服

务和流程进行规范。这意味着迅

速发展的电话车险业势必在2012

年随着行业的整体发展趋势对服

务规范进行升级。作为中国电话

车险行业的领军企业，人保电话

车险日前正式推出理赔服务“七

项承诺”，在进一步提升自身品

牌服务的同时为行业发展做出了

表率。

据介绍，理赔服务“七项

承诺”从多个层面对车主在投

保理赔过程中普遍遭遇的难题

有针对性地进行了系统解决。

其中，“全国范围内故障车辆

免费救援服务”、“电子查勘

员服务”、“万家网点，四海

通行”等几项服务，有针对性

地解决了客户从出险、定损、

理赔等各个环节的后顾之忧，

对于客户并非出险只是因车辆

故障需要解决的拖车、送油、

充电、更换轮胎、轮胎充气等

棘手问题人保电话车险都提供

了极大的便利；“速递理赔服

务”、“万元以下案件1小时通

知赔付”则从时间上为故障车

主 大 大 提 高 了 理 赔 效 率 ； 而

“推荐4S店修理服务”、“人

伤案件无忧服务”等则针对车

主出险维修和出现事故人员受

伤的情况，通过提供更全面详

尽的咨询和快速处理机制，大

大减轻了车主在维修和善后环

节的后顾之忧，提升了处理速

度和服务水平，显示出人保电

话车险服务的人性化关怀。通

过服务七项承诺的推出，人保

电 话 车 险 倡 导 的 “ 服 务 零 距

离”理念得以更充分更具体的

落实。

对此，业内人士称，人保电

话车险理赔服务“七项承诺”的

推出，将大大促进行业服务升级

的加速，把电话车险业的服务从

质上推向一个全新的高度，以服

务的不断提升带动电话车险行业

的健康持续发展，这对日益扩大

的中国车主群体来说，可谓是一

个振奋人心的好消息。

人保财险推出电话车险

“七项理赔服务承诺”
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银监会日前印发的《关于

完善银行业金融机构客户投诉

处理机制 切实做好金融消费

者保护工作的通知》指出，银

行业金融机构董事会应将关注

和维护金融消费者的合法权益

作为重要职责之一，并确保高

级管理层有效履行。

通知要求，银行业金融机

构 应 设 立 或 指 定 投 诉 处 理 部

门，完善客户投诉处理、金融

消费者保护机制，及时妥善解

决客户投诉事项；规范营业网

点现场投诉处理程序，明确投

诉处理工作人员的岗位职责，

严格执行首问负责制；在各营

业网点和官方网站的醒目位置

公布电话、网络、信函等投诉

处理渠道，为客户投诉提供必

要的便利。

在投诉处理中发现有关金

融产品或服务确有问题的，应

立即采取措施补救或纠正；给

金融消费者造成损失的，应根

据有关法律规定或合同约定向

消费者进行赔偿或补偿。投诉

处理时限原则上不得超过1 5个

工作日；情况复杂或有特殊原

因的，可适当延长处理时限，

但最长不得超过6 0个工作日，

并告知客户延长时限及理由。

通知强调，银行业金融机

构要加强对各分支机构客户投

诉处理工作的管理，将投诉处

理工作纳入经营绩效考评和内

控评价体系。银行业金融机构

及其各级分支机构应做好金融

消费者投诉统计、分析工作，

每半年须形成报告报送银监会

或其派出机构。

银监会及其派出机构将加

强对银行业金融机构客户投诉

处理工作的监督检查，对于涉

及 金 融 消 费 者 权 益 保 护 的 热

点、难点问题，向有关金融机构

发出监管建议，并要求其在一

定 期 限 内 采 取 预 防 或 纠 正 措

施；发现违法违规行为的，依法

予以查处。对于一定时期内信

访投诉数量较高、处理不当或

拖延问题较突出的银行业金融

机构，将予以通报，并可作为准

入和监管评级的参考依据。

银行处理投诉不得超15个工作日
中国银监会近日发布通知，要求银行业金融机构完善客户投诉处理机制，切实做好金融消费者保护。各营业网点和官方方网站的

醒目位置应公布电话、网络、信函等投诉处理渠道，投诉处理时限原则上不得超过15个工作日。
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