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平安人寿青海分公司

金融为民守初心 保险服务暖人心

党的二十大报告指出，要实现好、维护
好、发展好最广大人民根本利益，紧紧抓住
人民最关心最直接最现实的利益问题，着力
解决好人民群众急难愁盼问题。这一论述
为新时期消费者权益保护工作指明了前行
的方向。

平安人寿青海分公司（以下简称分公
司）认真贯彻落实党的二十大精神，按照监
管工作要求，深入践行以人民为中心的发展
思想，不忘初心、不负真心、真情实意为每一
位保险消费者送上及时、高效、便捷的保险
保障服务。

科技赋能 服务省时省心省力

伴随大数据、AI等技术的深入应用，分公
司也开启智能时代。平安人寿“智慧客服”应
运而生，彻底颠覆了办理保险业务必须亲临
柜面的传统模式，让保险业务在线办理得到
淋漓尽致的体现。只需一部手机，就可在线
办理各种保险业务，省时、省心还省力。

平安人寿“智慧客服”通过运用生物认

证、大数据、远程视频等技术，实现所有业务
在线一次性办理，打破了以往必须要客户亲
临柜面办理的业务场景。通过AI技术和“平
安金管家”APP，客户可实现在线“极智”保单
办理。客户只需下载“平安金管家”APP，就
可在首页“保单服务”查询自己和家人的保
单，在“服务办理”中可支持办理生存金领
取、保单信息确认、受益人变更和理赔等多
项业务。若遇复杂业务时，消费者可通过平
安人寿“智慧客服”快速匹配覆盖全国的空
中门店“云端”柜员，进行远程一对一在线服
务，不再受地域、时间的限制。空中门店柜
员服务过程中，可根据客户需求实时接入第
三方，满足异地多人三方视频，解决多方业
务办理需求，一些简单的业务只需几分钟就
可以完成。真正带给客户安全、便捷、贴心
的服务体验，实现了门店与“平安金管家”
APP双模式的保险服务。

目前，平安人寿青海分公司95% 以上的
服务项目可在线上自助完成办理；线上智慧
客服端每日可为百余名客户远程办理业

务。平安人寿青海分公司各项保险业务平
均办理时效由原来的 3 天降至现在的 5 分
钟，最快仅需1分钟。

适老服务 细心贴心更暖人心

分公司深入践行以人民为中心的发展
思想，秉承高质量发展的理念，不断丰富服
务内容，提升服务内涵价值。关注老年金融
消费者是构建和谐、公平、诚信消费环境的
重要内容，分公司注重梳理老年金融消费群
体的服务需求，推出细化提升便利老年人的
服务举措。目前，分公司已在客户服务中心
配备有老花镜、医药箱、轮椅等便利老年人
使用的物件；同时，还为老年消费者设置了
专属等待区及优先服务通道，并由专人优先
为其提供服务，解决老年消费者业务办理等
待时间长、办理业务难等实际问题。

为有效帮助老年消费者跨越“数字鸿
沟”，“平安金管家”APP 为老年人定制有大
字体模式，方便老年消费者查看使用线上自
助各项功能。同时，分公司还要求客户服务
中心每一名服务人员为有线上自助服务需
求的临柜老年消费者提供手机端操作指导
讲解服务，通过友善的举措提升老年消费者
的获得感和幸福感。

高效理赔 感知保险价值与意义

保险的作用是更好地为民众提供保障，
分担风险。分公司在保险理赔服务中始终
秉承“保险姓保”的理念，以客户为中心，不
断深化理赔服务举措，信守合约，为客户寻
找理赔的理由。

近年来，分公司依托前沿科技，不断赋能
理赔服务，提升理赔服务时效，为客户带去“简
单便捷、友善安心”的理赔服务体验。先后推出
的“闪赔”“重疾先赔”“智能预赔”等便民高效
的理赔服务举措，让金融消费者体验了移动互
联时代保险理赔的智能高效与便捷。“闪赔”是
平安人寿推出的一项极致服务，对于符合闪赔
条件的案件，客户在30分钟内就可获得理赔
款，最快闪赔时间为1分32秒。“重疾先赔”服
务，让符合“重疾先赔”标准的客户住院期间即
可获得重大疾病理赔款，缓解其经济压力。“智
能预赔”便民理赔举措打破行业先医疗后赔付
的传统模式，让符合“智能预赔”条件的客户在
住院治疗时就可提前获得部分理赔款，让客户

在医院治疗时就可享受到保险保障，使其感受
到保险的价值与意义。

教育宣传 履行职责提升素养

积极践行金融机构对金融消费者的教
育宣传职责是分公司贯彻落实党的二十大
精神，实现好、维护好、发展好最广大人民根
本利益的又一具体举措。近年来，分公司严
格遵照监管部门的工作要求，坚持以学促
行、上下联动，强化内部教育培训力度，深化
团队诚信文化建设及消保理念教育，通过

“高管讲消保”专题培训、专题课程学习考试
等形式，提升分公司全员消费者权益保护意
识与能力，将教育宣传嵌入经营各环节。

同时，分公司加大资源投入，聚焦“一老
一少”、残障人士、新市民、农牧民等特殊群体
对金融知识的关切与需求，以线上推文、广播
节目、报纸宣传、集中宣教、社区宣传、“消费
者教育专区”搭建等渠道和形式，紧扣非法
集资、金融领域养老诈骗、个人信息保护、消
费者权益、非法网络贷及金融保险基础知识
等社会热点、消费者关切点，对社会民众进
行教育宣传，助力消费者提升金融素养，增
强识别风险及维护自身合法权益的能力。依
托“3·15”消费者教育宣传周、“7·8”保险公众
宣传日、金融知识普及月等重要教育宣传时
机，进企业、进社区、进乡村、进学校、走进新市
民群体，不断扩大教育宣传覆盖面，强化对金
融消费者教育宣传的力度，推进分公司消费
者教育宣传工作提质增效及常态化建设。

未来，平安人寿青海分公司将持续贯彻落
实党的二十大精神，以“金融为民守初心 保险
服务暖人心”的真挚情怀，为构建诚信、公平、公
正、和谐的金融消费市场环境贡献力量。
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