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一、总   则 

第1条 为加强团险客户资源管理工作，建立团险客户分层级服务管理

体系，实现团险客户分层级服务标准化、差异化，最终达到合

理配置公司资源、有效提高客户留存率、培养平安团险忠诚客

户群的目的，特制定本办法。 

第2条 建立团险分层级客户服务标准化体系的目的：通过系统化、标

准化服务，实现客户与我公司的互动关系，提升客户价值，确

立平安服务新优势。 

第3条 团险服务标准化主要指： 

1、服务项目标准化：不同层级客户具有各自层级相同的服务

项目及服务标准； 

2、服务模式标准化：二级机构设立统一标识的柜面服务柜台

（或中心），推行“一站式”服务模式； 

3、服务流程标准化：严格按照服务流程、标准，及时、主动

完成各项售后服务。 

第4条 本办法所指客户为已投保我公司团险所有有效客户。 

第5条 本办法适用范围：团险各级机构。 

第6条 本办法适用的团险客户服务管理的基本原则有： 

1、 分层级管理原则：根据客户价值的差异，对团险客户实

行分层级服务管理。 

2、 合理配置原则：根据客户不同层级合理配置公司服务资
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源。 

3、 重点投入原则：对 VIP级客户公司进行重点投入。 

4、 共同经营原则：总、分公司联合开展客户服务活动。 

5、 主动服务原则：由以往的被动服务向主动服务转变。 

6、 分步实施原则：对不同客户的服务标准，分步落实。 

二、客户分层级管理标准 

第7条 根据团险客户价值的差异，将团险有效客户分为三个层级，即：

金牌 VIP 客户、银牌 VIP 客户及普通客户（也称常规客户）。 

第8条 金牌 VIP 客户由总公司统一评定；银牌 VIP 客户由分公司评

定。每年年初公布 VIP 客户清单。 

第9条 客户分层级评定的参考指标为客户价值指标。客户价值指标由

标准保费规模、客户忠诚度、利润贡献度等参数综合评定。 

第10条 客户价值指标=标准保费规模折算系数*30%+ 客户忠诚度折算

系数*30%*K1+利润贡献度折算系数*40%*K2（标准保费规模

折算系数、客户忠诚度折算系数及利润贡献度折算系数见附

表）。 

K1：有效投保年度低于 3 年，首年=3.5；次年=2；第 3年=1.5 

K2： 

第11条 团险各层级客户的入围标准如下：  

1、 金牌 VIP 客户：原则上以年度累计标准长险保费 5000

万以上，或累计健康险实收保费 500 万以上，赔付率不高

于 60% ，或累计非健康险实收保费 100 万以上，赔付率不



 

 

高于 40% 的客户，即可入围金牌 VIP 客户评选名单。 

2、 银牌 VIP 客户：各类机构入围银牌 VIP 客户的具体标

准为： 

A 类机构：原则上以年度长险标准保费在 2000 万以上，或

健康险实收保费 300 万以上，赔付率不高于 60% ，或非健

康险实收保费 50 万以上，赔付率不高于 40% 的客户。 

B 类机构：长险标准保费在 1000 万以上，或健康险实收保

费 200 万以上，赔付率不高于 60% ，或非健康险实收保费

20 万以上，赔付率不高于 40% 。 

C 类、D 类机构：长险标准保费在 500 万以上，或健康险

实收保费 100 万以上，赔付率不高于 60% ，或非健康险实

收保费 10 万以上，赔付率不高于 40% 。 

3、 常规客户：除 VIP 客户以外的其他客户。 

三、分层级客户评定流程 

第12条 VIP 客户的确定流程： 

1、 金牌 VIP 客户：由各分公司根据本机构客户资源情况和

VIP 客户入围标准推荐、上报总公司团险客户资源部，总

公司客户资源部根据客户价值指标进行评定，报团险事业

部总经理室审批确定，并通知公司各部门及所在机构，从

确定次月开始按相应标准提供服务。 

2、 银牌 VIP 客户：银牌 VIP 客户资格由分公司按照客户

价值指标自行评审确定，并报总公司客户资源部备案。自
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确定次月起开始按相应标准提供服务。 

第13条 金牌 VIP 客户数量每年维持在 30~40 个名额，其中 30 个名额

从上年度及以前已承保客户名单中产生，入围客户按照客户价

值评估体系评估后硬性排名，另外 10 个名额从本年度新客户

中评定。银牌 VIP 客户名额由机构根据当地机构的售后服务

能力自行确定。 

四、分层级客户服务标准 

第14条 团险服务分为三大类：常规服务、增值服务和超值服务。 

第15条 各层级客户对应的服务标准如下： 

1、 普通客户服务标准：常规服务。 

服务主体：分公司各层级相关岗位。 

2、 银牌 VIP 客户服务标准：常规服务+增值服务 

服务主体：分公司各层级相关岗位。 

3、 金牌 VIP 客户服务标准：常规服务+增值服务+超值服

务。 

服务主体：以分公司为主，总公司参与部分服务项目。 

第16条 VIP 客户重点服务对象： 

1、 第一服务对象：VIP 客户单位的主要领导 1-2人。其中

金牌 VIP 客户董事长或总经理自动成为平安保险集团顶

级客户俱乐部成员。 

2、 第二服务对象：客户单位的主要经办人 1-2人。 



 

 

第17条 常规服务标准： 

1、 出单服务：在客户办妥所有的投保手续后，正常件出单

时效为 5个工作日。 

2、 保全服务：在保单有效期内，客户提出保全需要，在接

到相关申请书后，保全时效为 3 个工作日。简单信息变

更当天完成。 

3、 理赔服务：一般理赔案件处理，从立案到结案的时限为

7 个工作日。调查案件处理，从立案到结案的时限为 15

个工作日。与残疾鉴定有关的理赔案件按照正常鉴定时

限完成。 

4、 续期续保提醒服务：提前两个月进行客户保单的续期续

保提醒。 

5、 通知服务：在保单满期或失效时，及时向有关客户发送

领取通知、复效通知，以及其他通知服务。 

6、 回访服务：每年组织一次常规客户回访活动。 

7、 查询服务：提供 PA18网上查询及 95511 电话查询服务功

能，满足客户的各项查询需求。 

8、 跨地域服务：对系统内任何机构承保的全国性或区域性

大型客户的常规服务，各级机构自动纳入正常的常规服

务范畴。 

第18条 增值服务标准： 

1、 绿色通道服务： 
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① VIP标识：对已确定的 VIP客户，前台接单时在相关的

服务单证上加盖 VIP 标识，在 GBS及相关 IT 服务系统

进行操作时，进入专门的 VIP客户服务界面，严格按照

VIP服务所要求的标准和时效进行作业。  

② 快速出单通道：VIP 客户投保手续齐全，资料齐备后，

出单时效为 3 个工作日（特大型客户出单时效不超过 7

个工作日），出单时必须在保险单据及服务手册上注明

总、分公司的客户投诉专线电话。 

③ 快速保全通道：在保单有效期内，VIP 客户提出保全需

要，相关资料齐备，保全时效为 2 个工作日。简单信息

变更当天完成。 

④ 快速理赔通道：VIP 客户的一般理赔案件审理，从立案

到结案的时限为 5个工作日。调查案件，从立案到结案

的时限为 10个工作日。 

⑤ 快速财务通道：新契约投保、加保业务，款项到帐后即

时对帐；支付理赔款、退保费业务即时付款；对特殊性、

突发性重大赔案，在理赔事实清楚，材料基本齐全的情

况下，实行理赔款比例垫付服务。 

⑥ VIP 服务手册：为 VIP 客户提供由总公司统一印制的

《VIP专用服务手册》。 

⑦ 提供 SOS服务：根据客户需求提供 SOS急难救助服务。 

⑧ 提供专人上门服务：根据客户需求，设立服务专员，上



 

 

门服务，负责协调、督促客户的服务事项。 

2、 日常关怀服务 

① 设立 VIP客户专线电话：客户资源部安排专人负责，受

理客户的咨询与投诉。正常件当天回复，投诉件三天内

答复。 

② 定期寄送公司资料：每月定期为 VIP 客户寄送平安报刊

和保险咨询（包括平安剪报、平安保险报、客户服务报）。 

③ 公司定期回访：金牌 VIP 每年回访至少三次，银牌 VIP

每年回访至少两次。 

④ 生日祝贺：在客户生日当天，送上生日祝贺。具体办法

为：向第一服务对象赠送生日蛋糕一个、鲜花一束，标

准为 120 元/人；向第二服务对象赠送生日贺卡一张、

生日礼物一份，标准为 80 元/人。  

⑤ 节日问候：每年两次传统节日（春节、中秋），向服务

对象送上节日祝福，并赠送礼品，具体标准为每个节日

200 元/人。 

⑥ 病期探访：凡客户因病住院，根据实际情况进行探访慰

问，探访费用标准为最高 200 元/人。 

⑦ 短信祝福：公司通过 SMS 短信系统提前向客户送上生

日、节日祝福及病期慰问。 

⑧ 提供年度保单报告：根据实际情况，每半年由客户服务

部向客户提供一份保单报告书（包括详尽的缴费、保全、
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赔付状况）。重大事件必须确保第一时间向客户提交处

理意见。 

⑨ 参与客户重大庆典活动：对客户的重大庆典活动，公司

根据实际情况发送贺电、贺礼。 

⑩ 客户满意度调查：每年开展至少一次 VIP客户专项满意

度调查，调查结果作为衡量各级机构客户服务水平和服

务效果的考核指标。并将结果在系统内进行通报。 

3、 VIP贵宾接待室服务： 

① 设立 VIP客户接待室：负责接待 VIP客户高层回访、VIP

客户座谈或上门办理保单手续。各分公司根据自身实际

情况设立：A类机构要求设立独立的接待室，并有明显

标志牌；B类以下机构要求设专门接待人员。 

② 专人接待：VIP 客户上门回访或办理保单手续，客户资

源部（室、岗）负责全程接待，并根据实际情况提前联

系团险负责人、相关部门经理、跟进业务员参加会面。 

③ 一站式服务：VIP 客户上门办理保单售后服务手续，相

关服务部门经理必须陪同（如因故未到，必须指定部门

一名专人），全程跟进落实，直到将客人送到公司门外，

目送客人离开后，才能回到办公室。 

④ 贵宾服务：为 VIP客户提供阅览、饮料、茶点服务。 

⑤ 接待记录：客户资源部（室、岗）建立 VIP客户来访接

待记录制度，并将具体情况录入团险 CRM客户关系管理



 

第 条 超值服务标准：  

1、 健康顾问服务： 

每年为 VIP 客户提供一次三级甲等医院专家级标准以

上的高级体检，或安排专家上门体检。同时根据体检结果，

由医学专家提供一次医疗顾问服务。 

2、 交流考察服务 

① 专项交流服务：每年由总公司组织，邀请 VIP 客户参加

一次总公司顶级客户俱乐部交流活动。 

② 专项学习考察：每年由总公司组织，邀请金牌 VIP 客户

参加小范围的国内外专项考察活动。 

3、 全球礼宾服务。免费赠送平安礼宾卡，客户可以通过拨

打 95511，获得预订酒店、各种门票、酒水食物、鲜花、

海外租车、高尔夫球场、SPA 美容等各项服务。 

4、 个人理财服务：为金牌 VIP 客户高层领导，设立平安个

人理财顾问，提供专业个人理财咨询服务。 

5、 平安内部媒体免费宣传：如免费在平安 PA18网站提供金

牌 VIP客户信息宣传窗口，以提升客户的社会价值。 

第20条 跨地域服务：各级机构对平安系统内任何其他机构承保的全国

性或区域性大型客户业务常规服务、增值服务及超值服务，自

动纳入当地机构的服务范畴。 
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第 条 总公司团险成立客户服务管理委员会。由总经理室成员任主

任，各部门负责人为服务管理委员会委员。 

第22条 各二级机构团险成立客户服务执行委员会，由团险负责人任组

长，各相关部门负责人为成员。客户资源部负责协调、组织和

最终落实。 

六、岗位职责 

第23条 总公司团险事业部总经理室成员每年亲自参加至少 10~15 个

金牌 VIP 客户的回访服务。由总公司客户资源部负责统筹安

排并做好回访记录。 

第24条 总公司团险各主要部门负责人（团险客户资源部、业务管理部、

市场营销部、中介拓展部、综合开拓部、健康险部等）每年亲

自参加至少 2~3 个金牌 VIP 客户和 3~5 个银牌 VIP 客户的回

访服务。 

第25条 分公司团险负责人每年亲自参加至少回访 20个银牌 VIP 客户

和所有当地机构所属金牌 VIP 客户的回访服务。分公司客户

资源部（室/岗）负责统筹安排并做好回访情况记录。 

第26条 总公司团险客户资源部服务职责： 

1、 每年根据实际情况调整 VIP客户服务项目及服务标准。 

2、 总结上年度服务状况，制定本年度标准化服务年度财务

预算。 



 

按季度汇报全系统客户服务状况，并提交下阶段改进措

施和行动方案。 

4、 每年 1 月 15 日前向团险总经理室提交本年度金牌 VIP

客户名单和总经理室成员、各部门负责人参加回访服务

的年度分解计划。 

5、 负责建立并维护 VIP客户详细资料档案，保证 VIP客户

经营管理的持续、有序。 

6、 定期公布需提供跨地域服务的客户单位名单及个性化服

务标准。 

7、 及时完善客户服务管理考核标准。 

8、 设立总公司 VIP 客户服务专线咨询电话，及时掌握各级

机构客户服务质量。 

9、 组织对全系统 VIP客户的满意度调查工作。 

10、 建立并完善全系统 CRM客户服务管理体系。 

第27条 分公司团险客户资源部（室/岗）服务职责如下： 

1、 根据客户分层级评定标准，每年 1 月 15 日前向机构团险

总经理室提交本年度金牌 VIP 客户名单和总经理室成

员、各部门负责人参加回访服务的年度分解计划。 

2、 制定所在机构客户服务专项年度财务预算。 

3、 定期汇报所在机构客户服务状况，发现经营问题，协调

相关部门及时解决。 

4、 配合总公司做好金牌 VIP客户经营，负责分公司各项 VIP

客户具体经营工作的落实执行。 
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及时维护 VIP客户详细资料档案，保证 VIP客户信息真

实、有效。 

6、 协调并确保跨地域服务工作有序开展。 

7、 设立分公司 VIP 客户服务专线咨询电话，及时了解客户

对公司服务满意状况。 

第28条 总公司业务管理部门的客户服务职责： 

1、 完善契约、核保、保全、理赔等分层级客户服务流程、

标准化常规服务辅助工具及考核措施，严格执行服务标

准，确保服务时效。 

2、 完善 VIP客户绿色服务通道系统支持功能，全力确保总、

分公司的 VIP客户服务工作。 

3、 根据承保状况及时向客户资源部提交跨地域服务单位名

单及服务需求，落实跨地域服务内容。 

4、 每季度联合客户资源部举行标准化服务专项落实会议，

及时发现并解决客户服务管理中的问题。 

第29条 各前线销售管理部门的客户服务职责： 

1、 配合客户资源部、业务管理部确定本销售系列的 VIP 客

户名单。 

2、 落实专人专岗，参与各层级 VIP客户的服务管理工作。 

3、 收集客户信息，及时反馈客户需求及建议。 

4、 配合客户经营，策划开展各项宣导及激励活动。 

5、 开展业务员品质管理，推动一线积极参与客户服务管理

工作。 



 

条 I T部门职责： 

1、 配合总公司客户资源部，建立、完善团险客户服务管理

系统。 

2、 在 GBS系统及相关服务系统上设立单独 VIP客户服务界

面，显示 VIP客户服务标识，设定各项 VIP服务时效，

记录 VIP各项服务内容。 

3、 整合 GBS、PA18、95511 的客户数据接口，详细记录客户

信息及服务过程，并通过团险客户服务管理系统进行统

一协调。 

4、 配合客户资源部、业务管理部完善客户服务数据分析功

能。 

第31条 机构客户管理工作的第一责任人为团险负责人，第二责任人为

客户资源部（室、岗）负责人、业务管理部负责人，同时客户

资源部（室、岗）、业务管理部须指定专人担任客户服务专员，

确保服务工作正常、有序进行。 

七、考    核 

第32条 机构客户服务状况指标纳入团险负责人、客户资源部（室、岗）

负责人、业务管理部负责人的年终考核指标。 

第33条 业务管理部各岗位服务按照各层级常规服务标准进行考核；业

务员提供的服务按现行业务员品质管理办法考核。 

第34条 投诉管理：  
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如后线相关岗位未能按标准提供 VIP客户服务，并出现

客户投诉现象的，经核实确认后，对被投诉人处罚为：

投诉一次通报批评；投诉两次调换岗位。每次投诉扣发

被投诉人及所在部门负责人当月 10%的绩效。 

② 如业务员未能为客户提供良好服务，并有误导行为的，

经核实确认后，对被投诉业务人员处罚为：投诉一次给

予警告；投诉两次给予通报批评；投诉三次给予取消对

相应客户的维护资格，由所在营业部派人负责接管。其

他事项，参照业务员品质管理办法执行 

第35条 服务满意度整体考核指标：满意度调查区分非常满意、满意、

一般和不满意四个档次。对不同层级客户的满意度指标要求

为： 

1、 金牌 VIP 客户对公司的满意度：选择非常满意的客户占

比必须追求至少 80%以上，选择满意以上的客户占比为

100%；不能出现一般，甚至不满意的客户；总、分公司

考核权重分别为 30%和 70%； 

2、 银牌 VIP 客户对公司的满意度：选择非常满意的客户占

比必须追求至少 70%以上，选择满意以上的客户占比为

100%；不能出现一般，甚至不满意的客户；总、分公司

考核权重分别为 20%和 80%。 

3、 普通客户对公司的满意度：选择非常满意的客户占比至

少 30%以上；选择满意的客户占比为 65%以上；出现“一

般”的客户占比不宜超过 5%；不满意的客户占比控制在
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