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作为广州地区的国有大型骨干
保险机构，人保财险广州市分公司不
仅持续优化车险理赔服务，还主力承
担广州市政策性农业保险工作，大力
开展责任保险，先后推行十多个行业
性责任保险项目，协助化解社会矛盾
纠纷，提高了社会管理水平和公共服
务效率，维护了社会和谐稳定。

持续优化升级车险理赔服务
近年来，人保财险全面优化升级理

赔服务项目， 搭建中国人保 “心服务
站”，节假日期间，“心服务站”线上随时
接受客户的在线咨询及在线理赔，线下
则在交通枢纽实地服务通行的所有车
主。 升级理赔夜市服务，延长夜间服务
时间至晚上九点，为客户提供全方位的
贴心理赔服务。

推出“警保联动”道路巡查便民服
务，在城区主干道部署人保“警保联动”
巡查人员， 早晚高峰配合交警沿街巡
查，及时接受辖区交警的调度赶赴现场
协助处理事故、疏导交通，并对交通事
故和车辆故障的车主提供理赔指引、换
胎充电等各类增值服务，充分体现“案
未报，人先到”的服务优势。 目前，该项
便民服务已覆盖全省所有地市。

责任保险提升公共服务效率
人保财险广州市分公司主力承担

广州市政策性农业保险工作，2018 年

农业保险品种数量达到 18 个， 为广州
市农业提供风险保障 4.4 亿元，实现财
政资金放大效应 24 倍； 累计支付赔款
5880 万元（含未决赔款 3647 万元），受
益农户 3000 余户次。

与此同时，人保财险广州市分公司
还大力开展责任保险，协助化解社会矛
盾纠纷，先后开展了自然灾害公众责任
险、医疗责任险、校园方责任险、安全生
产责任险、环境污染责任险、养老机构
责任险、旅行社责任险、特种设备责任
险、 食品安全责任险等 10 多个行业性
责任保险项目，提高了社会管理水平和
公共服务效率，维护了社会和谐稳定。

人保财险广州分公司
主力承担政策性工作
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平安人寿广东分公司坚持优化
保险产品结构，个险、银保、电销、互
联网多渠道齐头并进 ， 实现协同发
展，运营管理水平及客户体验领先市
场，并依托集团“金融+科技”双驱动
战略，在合规经营、防范风险的前提
下，开启平台经营新时代，持续提升
产品、科技两大核心竞争力，推动内
含价值及规模持续、健康、稳定增长。

持续优化产品结构
平安人寿坚持优化保险产品结构，

坚持“保险姓保”，满足客户多元需求的
重疾产品体系。继 7 月第七次升级主力
产品平安福保险产品计划后，再度推出
聚焦重疾保障的大小福星保险产品计
划，持续充实重疾保险产品库。

随着大小福星的推出，公司重疾保
障产品体系进一步完善。 除定位全面
保障的平安福外，平安人寿重疾保障产
品体系还分层囊括了定位 “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。

建立专属“智慧服务”
平安人寿紧随随客户需求变化和

前沿技术发展的脉搏，从基础保单业务
办理和权益兑现，到个人和家庭的健康
生活管理，逐步建立属于自己的“智慧
服务”范式，融合业务流程、管理模式和

技术应用创新，为海量客户提供贯穿生
命周期的专业服务保障。

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，不仅为客户带来更
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。

2018 年， 平安人寿客户净推荐值
（NPS）提升 5 个百分点，达到 38%。这背
后，不仅是平安人寿服务能力的持续升
级，更蕴含着从线性的人工服务成本增
长，向科技核心能力增长的思维转变。

平安人寿广东分公司
开启科技经营新时代
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作为平安财险中最大的省级机
构 ， 平安财险广东分公司持续深化
“金融+科技 ”战略 ，秉承 “专业创造
价值 ”的文化理念 ，坚持科技创新发
展 ，为客户创造价值 ，享受更为便捷
的服务。

自助化服务带来科技交互体验
平安财险致力于为车主提供承保

全流程线上化、自助化、智能化服务，推
行线上智能预约、线下智能自助 、移动
式服务模式 ， 现已实现自助化服务 。
客户自助终端可提供人脸识别 、智能
录入 、智能审核 、电子签名 、电子保
单 、电子发票 、线上支付等科技交互
体验。

此外，平安财险已实现柜员 1 对
N 移动式服务 ， 门店配有智能一体
机 ， 客户可自助 ，30 秒内完成打印 。
大幅减少客户上门等待时间 、 提升
客户到店体验 、 提高门店业务办理
效率 。 与此同时 ， 客户登录好车主
APP 可享受 24 小时空中门店服务 ，
提供门店查询 、线上预约 、保单补打
等便捷服务 。

推出责赔一体化定责小程序
平安产险广东分公司持续推出特

色服务， 联合交警开发责赔一体化定
责小程序，市民可通过 “广州平安出
行 ”微信小程序一键报警 ，坐席远程

取证定责 ，并同步完成向交警和保险
公司的报案 ，最终实现事故的快速撤
离和极速理赔。

通过责赔一体化小程序 、天网探
头 、 传统报案电话 （110/122/95511）
等直接或间接方式获取事故现场影
像资料 ，实时远程智能定责 、智能定
损 ， 并同步完成向交警和保险公司
的报案 ， 最终实现事故的快速撤离
和极速理赔 ， 处理案件量 1939 宗 ，
定责成功量 1573 宗 ， 定责成功率为
81.12%。

平安财险广东分公司
坚持科技创新发展
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中国人寿广东省分公司是中国
人寿系统内规模最大的省级分公司
之一，也是广东省市场规模最大的寿
险公司之一， 广东省分公司下辖 20
家地市分公司。

为了更好地服务客户， 中国人寿
广东省分公司顺应新媒体时代发展，
打造了“中国人寿股份广东省分公司
服务号”，服务社会大众，不仅以故事
的方式，讲述理赔案例 ，提醒用户健
康的重要性，还及时传递金融知识和
政策。

提供优质保险产品
贴心服务客户

“专业、真诚、感动、超越”，这一直
是中国人寿广东省分公司继续秉持的
服务理念。其依托覆盖全省城乡的服务
网络和专业高效的 95519 客户服务专
线，为社会大众提供了优质的保险产品
和服务。

作为中国人寿广东省分公司的官
方微信公众号， 截至 2019 年 9 月，“中
国人寿股份广东省分公司服务号”的官
微公众号粉丝已经多达 247 万人。

讲述温情故事
普及金融知识

在中国人寿广东省分公司官微上，
通过讲述真实的理赔故事，警醒客户珍

惜健康、掌控健康。
不仅如此 ，还讲述温暖的客服故

事 ， 串联起客户和柜面服务人员暖
化人心的互动点滴 ， 能够更好的引
起共鸣 。

更重要的是 ， 这还成为了金融
知识 、保险政策的 “传声筒 ”，及时地
将市民福利消息送达至千家万户 ，
更切实地做好了投资者教育和保护的
工作。

中国人寿广东省分公司
服务社会大众，做金融知识的“传声筒”
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