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当下，在国家政策以及大数据、云计算等

互联网技术的推动下，诸多企业已经进入定制

化时代，而客户服务作为企业与用户最直接的

接触点，不仅是企业客户数据积累的关键环节，

还成为企业克敌制胜的重要法宝。

当前，国网英大金融逐渐建立起以客户为

中心，并配套以制度建设的市场战略，在角逐

激烈的金融市场中，围绕客户战略打造核心竞

争力。

持续改善用户体验
以客户为中心的理念，与以产品为中心的

传统理念相对。在产品为中心的企业里，一切

围绕产品，竭力降低产品成本、提高产品质量

和效益；在客户为中心的企业里，则是一切围

绕客户，从客户的需求出发，提供客户所需的

产品和服务。

国网英大集团“以客户为中心”的理念，

远见·产业

——国网英大集团客户服务工作纪实
定制时代的金融客服范本
当下，国网英大集团逐渐建立起以客户为中心，配以制度建设、技术保障、客户合
法权益保护、个性化服务的市场战略，在角逐激烈的金融市场中，打造核心竞争力。
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点点滴滴体现客户服务的方方面面，具体表现

为以客户为中心，保护客户合法权益，个性化

服务上，同时贯穿于旗下各公司的日常管理运

营中。

英大人寿为持续改善客户体验，制定推出

个人业务理赔十大服务举措，编写公司十大理

赔典型案例，印制《英大人寿个人业务理赔服

务手册》向业务人员、客户宣传公司的理赔服

务；完成电话在线升级服务项目上线，推出 12

项电话在线服务从而带给客户快捷的服务，并

在自然灾害发生，民众出行不便时，推出个人

客户迎峰度汛爱心服务举措并宣导推广。

英大长安公司制定了编发客户服务手册、

日常咨询、处理投诉、保单维护、客户回访、

客户培训、协助索赔、保险公司服务质量评价、

提交客户服务工作报告等九项客户服务的作业

标准，从而提升客户体验。

英大证券则加强客户咨询与投诉业务、客

户回访、客服平台运维与管理、投资者教育、

营业部客服工作指导与监督等工作，通过全国

统一客服热线、电子邮箱、在线客服等途径，

向所有分支机构客户提供咨询、投诉、回访业

务。

保护客户合法权益
在定制时代的客户服务，不仅需要提供高

质量的服务，更需要切实保护客户的合法权益。

这既是由金融行业本身复杂的特点决定的，也

是企业承担社会责任的必然要求。一旦脱离保

护客户合法权益这条原则，以客户为中心便成

了空中楼阁。

英大财险严格遵循监管部门要求，加强制

度建设，夯实消费者权益保护工作基础，在承

保端如实告知消费者保险责任、条款约定及承

保须知，通过微信、电话、网站和呼叫中心为

客户提供实时资讯、查询、理赔回访等服务，

建立客户投诉全流程处理和监控机制。

英大人寿高度重视客户权益保护工作，通

过微信、职场、媒体刊稿等线上线下平台开展

系列宣传，为消费者提供保险咨询服务，帮助

消费者了解保险，明白消费。同时 , 进一步完

善投诉处理制度 , 编制群体性投诉处理、舆情

风险防范等典型性事件处理案例，通过定期组

织技能培训等 , 加强对分支机构业务指导 , 提

升投诉处理技能 , 快速妥善化解纠纷，积极维

护客户权益。组织开展了群体性投诉应急处理

演练，有效提升了公司对群体性投诉事件快速

反应的应急处理能力。此外，以保护客户合法

权益为原则支持个险农电工、银保电力营业厅、

团险职域开拓等新业务模式的承保出单。

英大信托十分重视保护客户的合法权益。

首先，合同签署过程中认真尽责向投资者进行

风险提示，依法合规、履职尽责地进行信托资

产管理和信息披露义务；其次，通过公司网站、

电话、微信、现场接待等多种形式为客户答疑

解惑，以积极、有效的态度和工作保护客户的

合法权益。

增值服务快速跟进
所谓增值服务，是指根据客户需要，为

客户提供的超出常规服务范围的服务。在提

供基本服务的基础上，满足更多的顾客期望，

为客户提供更多的利益和不同于其他企业的

优质服务，可以最大程度凸显出自身的比较

优势。

此外，增值服务是竞争力强的企业区别于

其他的重要特点之一。例如丰田汽车公司提出

一个星期的交货期，在基本服务的基础上为客

户提供了其他公司无法做到的增值服务；摩托

罗拉公司可以根据客户的要求生产出定做的产
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品，这也为客户提供了增值服务。

英大财险为公司车险客户提供优质增值服

务，定期开展公司车险会员活动，提供免费检

车、代办年检和车辆保养等增值服务项目，扩

大公司品牌影响力和知名度。公司总部与全国

性救援公司签订总对总协议，为客户提供电瓶

充电、更换轮胎等非事故救援，并在全辖内推

广“7+N”增值服务体系，提高续保率和客户

满意度。

英大人寿为客户提供独具特色的“主动理

赔慰问探视服务”。公司理赔人员在接到客户

报案后 1 个工作日内对客户进行电话回访，与

符合慰问探视服务范围的客户约定时间，由理

赔服务人员代表公司主动探视客户，慰问并赠

送服务礼品，送去温馨祝福。同时，主动提供

理赔咨询服务，送达理赔服务专用资料袋、理

赔申请书，讲解理赔流程，指导并协助客户准

备理赔申请资料，完成理赔流程。

当前，英大信托已经为客户提供客户经理

制、上门签约等个性化服务，对潜力个人客户

进行一对一推介服务，点对点深挖，对于重点

地区带队上门拜访，并通过组织财富管理、理

财沙龙、客户答谢、产品推介等专题客户联谊

活动，增加公司客户的忠诚度和客户覆盖的广

度。

英大证券进一步健全投资者适当性制度，

完善投诉机制，充分发挥自身优势，深入开展

投资者教育与保护工作，切实维护投资者合法

权益。

而英大长安保险客户服务中心竭力为客户

提供个性化定制服务。在接到客户报案后，第

一时间向保险公司转报案。立即启动大面积自

然灾害保险协助索赔应急预案，公司领导带队

专程拜访客户单位，组织力量参与现场查勘，

协助开展索赔工作。

信息手段及时到位
在人们印象中，早期的客户服务以电话为

主，随着互联网技术发展，出现了在线客服，

这不仅极大缩减了企业构建客服系统的成本，

还较大提升了客户满意度。

在当今互联网 + 时代下，高效运转的客服

系统有赖于与时俱进的信息技术，例如全智能

客服系统还提供“服务直达”“语音识别”“服

务监控”“智能绩效”等智能化服务，彻底革

新传统客服服务体系，全方位提升客户体验。

英大财险秉承“以客户为中心、全流程一

体化”的经营理念，以优质服务促进车险业务

上规模发展，公司成立车险会员俱乐部，搭建

会员客户服务体系，建设 CRM 客户关系管理

系统作为主要信息系统管理工具。客户在公司

投保后便可实时收到短信通知，告知客户会员

信息及相应增值服务，在重大节日、保单即将

到期日、客户生日、汛期、客户节等特殊日期

会收到温馨短信祝福和贴心提示，公司微信和

外网将于日后推出客户自主会员积分查询功能，

实现客户端自主订购增值服务，真正实现了与

客户多维度交互、提高客户粘性的经营宗旨。

英大人寿则推进多媒体平台“我的信函”

在线查询和下载，提高信函寄达成功率，提升

信函投递业务满意度。同时，对公司理赔服务

进行包装并在投保单中增加服务介绍及理赔指

南，加大宣传力度。此外，通过微信或 PAD

向客户推送典型理赔案例和知识介绍类材料、

保全和续期服务消息提醒，并提供生存金、红

利、万能账户查询服务。

英大信托则从 CRM 系统、客户服务支持

系统研究、微信平台等方面着手打造符合市场

要求、具体信息化营销体系，丰富客户服务手

段，提高客户服务能力。

高效运转的客服
系统有赖于与时
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