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第九届金融行业服务评选榜单特刊

近两年来，平安人寿主动进行产
品策略调整，积极推动保障型产品开
发， 着力加强保障型产品经营。 2019
年起，平安人寿推出专注重疾保障的
“大福星”“小福星”保险产品计划，覆
盖客户多元需求。 加上定位“基础重
疾”保障的鑫盛、金鑫盛、安鑫保系列
产品， 定位 “保障+储备” 的满分系
列———爱满分 、 福满分保险产品计
划，平安人寿保障产品体系进一步得
到完善。

服务痛点的解决者
在“金融+科技”战略指导下，平

安人寿依托二十余年不断精细化、标
准化的后援服务，以及不断完善的互
联网平台， 积累了丰富详实的大数
据。 通过自主研发，开创性地将 AI 技
术贯穿运用于保险服务的场景之中，
构建了“业务甄别、风险定位、在线自
助、空中门店”四大能力，为业务发展
带来的服务痛点提供了全方位的解
决方案。

目前， 平安人寿的 AI 服务机器
人已逐步具备文字、语音及视频交互

能力，并在金管家 App、电话呼入、电
话呼出等场景落地应用，为客户带来
更自然的交互体验，更大规模地提升
了服务响应能力，带来解决率、接通
率等一系列指标的提升。

安全意识的普及者
2020 年平安人寿客服节以 “平

安相伴 健康守护 ”为主题 ，依托平
安金管家开展健康 、安全 、运动类
的线上线下活动 。 同时 ，分公司在
全省筛选 60 位优秀代理人 ， 通过
专业培训成为 AHA 国际急救员 。
作为首批 “平安守护者”，他们深入
全省各大社区、学校、街道等场所开
展超过 660 场平安守护者行动 “安全
训练营”活动，为疫情期间的社区带
去健康安全知识讲座 ， 普及安全急
救意识和技能 。 截至 9 月底 ，本次
客 服 节 线 上 活 动 已 超 43 万 人 参
与 ，线下超过 4 万个家庭参与 。

今年的平安人寿客服节还创新
性地与平安支教结合，在茂名、韶关
开展“小小守护者”行动，为乡村孩子
带去专业的安全急救知识培训。

中国平安财产保险股份有限公司
广东分公司(下称“平安产险广东分公
司”)是平安产险最大的省级机构，目前
在广东省内设立了 1 家省级分公司和
18 家中心支公司，共 167 家机构，业务
网点覆盖了省内大部分地区。

车驾管业务一站式办理
2019 年平安产险广东分公司与广

东交警共推“两站两员”新模式，已在全
省建设农村劝导站 323 个， 投入运营
116 个，为农村交通安全预防工作做出
较为重要的贡献。

“责赔一体化 ”小程序是广东平
安产险联合广州交警推出的理赔一
体化一站式便民服务，通过实时视频
取证、在线远程定责定损，实现 3 分钟
极速撤离、10 分钟出具事故责任认定
书、1 小时定损、2 小时赔付的定责。 目
前已在广州天河、白云、南沙、增城、黄
埔、花都、从化 7 个区域上线 ，案件撤
离时长约 3.9 分钟 ， 案均定责时长
约 7.4 分钟 ，撤离速度约提升 8 倍 ，
定责效率约提升 40 倍 。

为解决群众到公安交警部门办事
“多次跑”问题，广东平安产险与广州交
警、广州邮政合作推出“警保邮”服务，

在市内首家开通“警保邮”服务的保险
门店， 客户可办理补换领机动车驾驶
证、行驶证等 24 项车驾管业务。

特色服务为民众
“5·22”广州暴雨导致近 5000 台车

水淹全损，平安产险主动联合各大集团
车商，5 天时间创新推出“新车置换”理
赔服务，以集中采购方式，争取最大优
惠方案供客户选择。广州黄埔区李女士
用 22 万的车险理赔款， 从大众途观升
级为奥迪 Q5，比市场价优惠了 12 万。

7 月 7 日，公司率先推出车险“四维
服务体系”， 聚焦在途、在线、到店、到家
四大场景，为客户提供全方位一站式的
养车用车服务。 在途服务提供事故救
援、无感加油等；在线服务提供查办违
章、电子保单查询等；到店服务提供洗
车、喷漆、打蜡等；到家服务提供上门年
检、上门养护、上门机场高铁接送等。

为满足第三次车险综改需求，广东
平安产险进行车险理赔服务升级，打造
了“福来运转”理赔增值服务体系，包括
小修福、预约福、补偿福、代办福、养护
福五大服务。 自今年 5 月份启动以来，
共有 7.2 万名车主享受到了此项服务，
得到大家的一致好评。

新华保险广东分公司有效保障客
户权益，坚持走高质量发展之路 ，积
极防范经营风险 ，在发展中切实加
大供给侧改革力度 ，提升客户服务
水平 。 公司参与广东省地方大病医
疗项目 ，覆盖阳江市 268 万参保人
群 。 同时 ，新华保险广东分公司响
应广东扶贫济困的号召 ，持续开展
“扶贫助困 新华有爱 ” 捐款活动 ，
致力于推动社会公益事业， 为构建
和谐广东做出应有贡献。

近年来， 新华保险广东分公司坚
持走高质量发展之路, 积极防范经营
风险, 在发展中加大供给侧结构性改
革力度, 参与广东省地方大病医疗项
目,覆盖阳江市 268 万参保人群 ,切实
提升客户服务水平。

其中 ,“城市因你而美·新华伴你
而行———新华保险关爱全国环卫工人
大型公益行动” 是新华人寿保险公益
基金会成立后的主打项目。自 2017 年
8 月 22 日启动,截至目前,该项目在广

东地区已经先后落地阳江、 珠海、广
州、佛山、东莞、江门 6 个城市,共惠及
7.8 万余名环卫工人,累计捐赠保险保
额超 78 亿元， 累计赔付达 100 万元，
让身处高危工作环境的环卫工人多了
一份专属保障与温暖。

同时， 新华人寿保险公益基金会
还围绕该项目开展了志愿者联盟关爱
活动、交响音乐会专场演出、设立环卫
工人驿站等系列公益活动，使“保险产
品+公益平台+志愿服务”的模式深入
人心。

此外，新华保险还设立了“风险管
理与消费者权益保护委员会”及“消费
者权益保护工作（事务）委员会”，以消
费者权益保护法律法规、 政策制度为
依据，全方位保障客户的合法权益。据
了解，2019 年新华保险累计给付理赔
保险金约 111 亿元 ， 理赔件数超过
256 万件,理赔获赔率 97.71%。 个人客
户从申请至结束， 案件理赔平均理赔
时效 0.58 天，最快 1 秒。

中国人寿广东省分公司：

金融扶贫的“示范田”

获得奖项
年度最佳扶贫创新奖

始终坚持发挥保险主业优势，创
新工作方式，凝聚攻坚合力，围绕定点
扶贫、产业扶贫、保险扶贫三个重中之
重，开展脱贫攻坚工作，全力打造广东
国寿金融扶贫“示范田”。

为扶贫驻村干部保驾护航
近 4 年来 ， 广东国寿累计向全

省投入专项扶贫资金近千万元 ，向
7 个地市 31 个贫困村派出 31 名专
(兼 )职扶贫驻村干部 ，帮扶 854 户贫
困户 、2169 名贫困人口 。 承办了广
东 10 个地市的大病保险业务项目 ，
覆盖 104 个县区 ，为 3429 万城乡居
民和城镇职工提供 13 万亿元的保
障 。 为全省 4 万名驻村扶贫干部免
费赠送大病补充医疗保险 ，提供 53
亿元风险保障 ， 为扶贫驻村干部的
平安健康保驾护航 。

广东国寿还联合省妇联开展 “她
健康粤幸福”保险公益活动，为全省 50
万名贫困村妇女购买两癌保险， 并捐
赠 50 万元用于救助农村贫困两癌妇

女，提供总额为 50 亿元的保障呵护。

一站式综合金融保险服务者
中国人寿在寿险行业始终保持显

著的竞争优势， 保费收入持续领先市
场。 其拥有强大的产品研发与创新能
力，不断丰富保险产品和服务内涵。 公
司的投资运作高度专业化， 是国内大
型机构投资者之一， 并通过控股的中
国人寿资产管理有限公司成为领先的
保险资产管理者。

2019 年公司投资资产达人民币
35,749.28亿元， 较 2018年底增长 15.1%。
2019年实现总投资收益 1,690.43 亿元，
较 2018 年大幅增长 77.7%。 中国人寿
运用人工智能、大数据、物联网等先进
技术为保险全价值链赋能 ， 持续推进
以 客 户 为 中 心 的 保 险 销 售 模 式 升
级 ，不断深化一站式综合金融保险服
务；优化全链条服务流程 ，加速“一个
客户、一个国寿”平台建设，加快运营
服务向集约化、智能化、生态化转型升
级，初步建立“保险+”生态圈。

平安人寿广东分公司：

寿险“智慧化”服务升级的引领者

获得奖项
年度最佳创新服务

平安产险广东分公司：

发挥科技效能让服务有温度

获得奖项
年度最佳车险服务

新华保险广东分公司：

扶贫助困 新华有爱

获得奖项
年度最有影响力品牌


