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第十二届金融行业服务评选榜单特刊

近年来，依托科技赋能，平安人寿

不断完善理赔服务体系，构建了以“闪

赔”“智能预赔”“直快赔”“AI 智能理

赔”为核心的“三省智能理赔”服务体

系。2023年上半年，平安人寿“三省智

能理赔”累计赔付超 125万件，平均每

天赔付超 6800 件，近 55%的客户能在

提交理赔申请后 30 分钟内收到理赔

款。

借助平安金管家平台，平安人寿

99％的保单业务已实现线上办理，

92％业务通过智能交互自助办理，最

快 1分钟完成，2022年，线上服务客户

满意度达 98.1％。2022年客户咨询量

达154.8万人次，客户业务平均经办时

长控制在 3 分钟内。在智能化、数字

化柜面服务下，客户咨询得到快速解

决，服务效率与质量双提升。

2022年，平安人寿广东分公司 7×
24小时在线问诊服务覆盖 536.2万保

单客户，服务使用人次达53.8万。

平安人寿广东分公司在广东省

内各柜面门店均设置爱心服务专区，

为老年客户提供绿色服务通道，配置

老花镜、针线包、急救箱、轮椅等适老

便民用品；并在线上服务中添加语音

讲解、放大字体、放慢语速、高亮提示

等功能，便利老年客群服务使用。

2023 年 8 月，平安人寿对外发布

了《平安人寿客户服务体验探索与创

新报告》，基于售前、售中、售后全渠

道全触点客户调研意见、结合各业务

模块创新案例总结，从五大维度升级

迭代服务体验管理体系，其“时间×渠

道×触点”客户服务体系为业内提供

了可借鉴的方向和路径，理论研究设

计融合数字化创新，为客户打造“省

心、省时又省钱”服务体验。

平安人寿广东分公司：

聚焦用户体验 践行保险为民

获得奖项：

年度十大湾区金融服务先锋
年度最佳用户体验服务

人保财险广州市分公司先后承

接了广州城乡居民大病保险、广州市

番禺区慈善会政府救助保障保险、

广州市南沙区二次报销医疗救助运

营监督评估服务项目、广州高龄重

度失能老人照护保险以及广州“穗岁

康”医保补充健康险等重点项目，有

效协助政府建立多层次的社会医疗保

障体系。

人保财险广州市分公司积极配

合推进港车、澳车等效先认项目，做

好跨境车客户保险保障，服务粤港

澳大湾区建设和互联互通。同时，

以航运保险要素交易平台为抓手，

为大湾区航运保险产品提供登记、

注册、备案、交易等一系列服务，满

足航运保险涉外性、专业性较强的

需求，促进南沙港口航运及保险市场

的繁荣发展。

以农险为抓手，通过服务网点打

造村镇网格式点对点服务，打通服务

“最后一公里”，实现“一站式”“家门

口”的保险服务。综合拓展“三农”非

农险业务，助力主业融合。联合工行

开展“保农振兴贷”项目，协助农险客

户获取纯信用贷款以扩大生产经营；

联合人保金服创新推出人保农 e 贷产

品，打造“科技+保险+信贷”创新业

务模式。另一方面，成功签下全市首

笔高标准农田建设工程质量潜在缺

陷责任保险业务，为白云区均禾街道

高标准农田建设项目提供了超 1000
万元的风险保障。

人保财险广州市分公司全力推

动岭南水果保险品种全覆盖，在原有

的荔枝龙眼、香蕉木瓜等传统水果基

础上，新增加了释迦、鹰嘴桃、莲雾、

哈密瓜、嘉宝果、青枣等一大批特色

水果。协助政府开展物化成本调研，

为品种提标打好基础。

新华人寿保险股份有限公司成立

于 1996年 9月，是一家全国性大型上

市公司、《财富》和《福布斯》世界 500
强企业之一。截至 2023年 6月，智慧

服务累计服务量超 6000万件，全国有

1600余家线下柜面。

自中标阳江补充医疗保险项目以

来，新华保险广东分公司积极配合阳江

市社保局推行基本医疗与补充险一站

式结算服务，实现一次告知、一次申报、

一窗办成的医保报销集成套餐服务，切

实解决群众报销申请材料多、手续复杂

等问题。承保7年，累计超百万人次享

受联网一站式理赔服务，极大地方便参

保群众的医疗费用理赔报销。

2023 年 5 月，新华人寿保险公益

基金会向广州市 63000名环卫工人捐

赠每人10万元的人身意外伤害保险保

障。这是新华人寿保险公益基金会自

2019年以来，第五次向广州市环卫工

人捐赠人身意外伤害保险，每年累计捐

赠保额超60亿元。截至2023年10月，

累计完成环卫工人理赔 10例，赔付金

额 87 万元。在广东地区持续覆盖广

州、阳江、珠海、佛山、中山多个城市，

该公益项目共惠及 7.4万余名广东环

卫工人，累计捐赠保额超 74 亿元，广

东地区累计赔付金额169万元。

此外，公司辖内机构积极开展金

融服务乡村振兴宣传活动、“金融消费

者权益保护教育宣传月”专项活动，其

中包括金融知识大咖讲、“最美金融消

保人”风采展示、“金融知识公益

行”、“办实事、保权益、惠民生”服

务提升、“保民生新服务，暖民心促发

展”、“消保学堂进一线”、“诚信荣誉之

星大讲堂”等活动。持续向市民普及

个人养老金政策、预防金融养老诈骗、

防范非法集资等金融知识，持续提高

广大群众的金融和保险意识。

新华保险广东分公司：

积极开展金融知识普及活动

获得奖项：

年度最佳消保服务

人保财险广州市分公司：

支持粤港澳大湾区发展
助力农业强国建设

获得奖项：

年度十大湾区金融服务先锋
年度乡村振兴帮扶奖

中国人寿广东省分公司：

开发专属普惠产品
着力构建“大消保”格局

2023年 11月 7日起，新华保险广东

分公司陆续组织开展了 2023 年消防安

全宣传月活动，下辖中支机构积极响

应，通过线下消防讲座、应急演练、线上

“全民消防学习平台”等网络平台学习

消防知识，营造“人人学消防、人人懂消

防”的良好氛围。

为进一步强化档案安全管理，切实

防范和妥善处置档案安全事故，提高档

案工作人员对各种险情的档案安全应

急救援能力和协同作战能力，新华保险

广东分公司办公室于11月7日组织各部

门档案管理员召开档案管理工作沟通

会，对档案安全应急预案重点宣导和讲

解，并联合人力资源部、财务部、运营管

理部等部门在综合档案库房开展档案

安全应急演练。通过本次档案安全应

急演练，广东分公司档案管理工作人员

的安全意识得到进一步增强，同时对各

种险情的档案安全应急救援能力得到

有效锻炼和提高。

11月9日，东莞中心支公司邀请外部

专业教官在管理本部开展全员消防安全

知识培训，通过真实案例展示，阐述火灾

的危害和防火的重要性，详尽地分析生

活中引起火灾的几点重要原因，提醒大

家务必高度重视身边用电、用火、用气的

不良习惯。同时，针对高层写字楼讲解

容易发生火灾的种类、如何避免、如何逃

生以及如何使用灭火工具。

11 月 13 日，江门中心支公司举办

消防安全培训，此次培训由江门市消

安防火公司的陈教官主讲，江门中支

全体内外勤合计 40 余人参与培训。

消防知识培训结束后，进行应急疏散

演练，此次演练参与人员约 40 人，各

演练部门人员通力配合，模拟火灾发

生现场，组织现场人员按照应急逃生

要领有序快速的疏散。教官结合演练

过程中出现的错误，为员工讲解疏散

逃生时需要熟悉和掌握的技巧，传授

如何排查火灾隐患等。

11月16日，清远中心支公司邀请消

安防火协会人员黄教官为全体内外勤进

行消防安全知识培训和应急演练。黄教

官从基础消防、办公场所消防、家庭消

防、车辆消防等方面的知识讲授一堂生

动的消防科普课程，以幻灯实例图片演

示等方式，让大家真切地了解和掌握如

何树立消防意识、如何预防火灾、如何逃

生等，具有很强的理论性和指导性，切实

增强了干部职工的消防安全责任意识。

新华保险广东分公司开展2023年消防安全知识培训和应急演练活动

获得奖项：

年度十大湾区金融服务先锋
年度最佳消保服务
年度最佳养老金融产品

中国人寿寿险公司开发多种普

惠保险产品，着力加大老年人、妇女、

儿童和新市民等特定风险群体的保

障力度。针对学生儿童生活、教育和

医疗等方面实际需求，完成 8款保险

新产品开发，拓展学生医疗保险的保

障内容和保障范围。截至 2022年 12
月31日，中国人寿学生险承保近9000
万人次，累计提供 28.5 万亿元保额。

升级现有团体女性疾病保险产品，扩

大疾病保障范围，提升保险责任组合

的灵活性。截至 2022 年 12 月 31 日，

中国人寿承保的老年人意外险业务

覆盖约 5495万人次，提供了超 3万亿

元的保障金额。

一直以来，中国人寿广东省分公

司在服务粤港澳大湾区建设、服务实

体经济、支持健康中国战略、加强新

市民普惠保险服务、助力乡村振兴等

方面彰显国寿力量。

中国人寿广东省分公司积极履

行企业社会责任，持续推进消费者权

益保护工作，从事后管控向全链条落

地转型，构建“大消保”工作格局。一

是完善消保工作体系，提升服务水

平。二是畅通问题受理渠道，保障群

众权益。三是强化消保教育宣传，共

创美好生活。截至目前 2023 年累计

开展各类消费者权益保护教育宣传

活动 2700场，发布教育宣传信息 530
条，合计触及消费者达 3080万人次，

获评监管机构“3·15”教育宣传周优

秀组织单位等荣誉。

中国人寿广东省分公司对失能、

失智、孤寡老人等特殊客群及部分年

事已高、行动不便、生病住院的老年

客户提供“特事特办”上门服务。截

至目前，2023 年辖内柜面累计服务

临柜老年客户超12万人次，为特殊客

群提供上门服务达561次。


