平安寿险服务承诺内容释疑
问：既然信守合约，为什么还存在“找理由”赔付的情况？

答：该服务承诺是以条款和法律为基准审核理赔申请，把客户的利益始终放在第一位，服务至上，人性化的处理赔案件。人身险种的特点和规律决定了产品与医疗技术发展、保险立法进程不同步的情形，为维护客户利益，在遵守法律规定及合同约定的情形下，以人为本，站在客户立场考虑理赔申请，最大限度地让客户得到其应得的保障。例如对于保险合同条款理解，公司与投保人、被保险人或者受益人有差异时，作有利于客户的解释。

问：理由的标准是什么？

答：理由的基础是“信守合约”，即基于事实和证据，认定保险事故的性质和原因。基于合同与法律，认定保险责任与范围。

理由的标准是：

①应当符合法律、行政法规，符合社会公德和公序良俗，不得损害社会公共利益和公司其他广大客户的利益。
②应当符合条款约定的基本原则，符合产品精算基础。

③应当符合公平原则。
④应当符合诚实信用原则。
问：“信守合约，为您寻找理赔的理由”的具体举措是什么？ 

答：平安人寿国际化标准的公司治理，充足的资本金和偿付能力，稳健的财务，持续健康的业务增长，会使客户权益得到充分保障，保证客户无论何时、何地、以何种方式都能享受到统一全方位的服务。具体举措如下：

①平安人寿致力于通过各项缜密的服务举措提升客户体验，“信守合约，为您寻找理赔的理由”的服务承诺，让每一位理赔申请的客户均可以享受全面的理赔服务，体验“主动、简单、及时、方便、可靠”的P-STAR平安服务理念，让客户会切实感受“重行践诺”的平安文化，体验到平安人寿从客户立场出发，“信守合约”，用心帮助客户寻找赔付依据，最大限度兑现承诺的真诚。
②以“诚信理赔”为目标，深入贯彻执行P-STAR五星级服务理念，在强大严谨的系统平台支持下为客户提供最可信赖的理赔服务。

③深入执行既往制定的“有利客户”的各项理赔规则，并不断完善相关理赔政策和规则，从制度上为该服务承诺提供支撑。

④遵循理赔争议案件在条款及法律规定范围内，作有利于客户解释的原则。对于保险合同条款理解，公司与投保人、被保险人或者受益人有差异时，亦作有利于客户的解释。
⑤在合约内，以客户需求为导向，用心帮助客户寻找赔付的事实及依据，力求提供超出客户期望值的服务。
⑥拒赔更审慎，以实际行动维护客户利益。严谨的理赔程序确保每一起拒赔案件均由资深核赔人审慎核查，拒赔决定再三斟酌（不轻易拒赔），有依据赔偿的一定赔。开通理赔申诉绿色通道，由资深核赔人负责理赔申诉，耐心细致地向客户解释，认真听取客户意见，详细复核申诉理由及证据，协助客户补充收集资料，进一步寻找赔付的事实及依据。

（拒赔案件流程：后援中心：由专业经验五年以上的资深核赔人双人审核、核定处理意见，形成决定意见后转各二级机构两核管理部核定。

二级机构：最高权限核赔人及合议小组核定后援中心拒付处理意见，意见一致的反馈后援中心结案拒付；意见不一致转后援中心理赔主管审议，形成一致意见的，则拒付结案；反之则提交总公司核保赔部审核。

总公司核保核赔部：理赔室负责审核机构或中心提交的争议案件，综合评估形成合议意见后由中心审核结案。重大争议案件提交寿险理赔业务审定委员会审定。）

⑦持续优化理赔流程，加速提升理赔案件处理时效，优化服务品质，尽最大努力维护客户的权益，以最好的理赔服务回报客户的信任与选择。

问：客户与公司对是否理赔，产生分歧时的解决机制是什么？

答：①以程序、流程的规范性保证责任审定的正确性，严格执行理赔作业规则、流程，确保每一起案件的处理质量，实现“零瑕疵”理赔案件处理。

②客户与公司对是否理赔，产生分歧时，可通过申诉绿色通道，由资深核赔人审慎复核理赔资料，认真听取客户的意见，协助客户补充收集资料，进一步寻找客户赔付的理由。

③一旦因新的证据或事实出现，理赔申请符合法律规定及条款约定的，平安人寿通过申诉处理通道，信守合约，最大限度的兑现保险承诺。

