
中国人寿保险股份有

限公司青岛市分公司（以下

简称“青岛国寿”）始终秉承

“以人民为中心”的服务理

念，聚焦理赔流程优化，科

技加持赋能服务，倾力打造

“简捷、品质、温暖”的理赔

服务品牌，在“服务产品化、

产品品牌化”思路指引下，

推出“有温度、有速度”的理

赔口号和品牌符号，用承诺

担负起保险应有的责任，使

“好服务”成为客户对青岛

国寿的广泛评价。

以“数智化”为动力

提升理赔服务效能

进入智能化时代后，中国人寿颠覆传统
理赔模式，于 2016 年创新构建“多渠道线上
受理+智能化处理+实时支付”的全链条理
赔服务新模式，将行业的理赔服务推向了新
阶段。

在前端，客户可以通过中国人寿寿险
App、微信小程序、国寿e店、95519联络中心、
柜面等渠道申请理赔，实现服务“随时随地、触
手可得”；在后端，国寿寿险推动理赔与新技术
应用深度融合，通过构建智能理算规则引擎、
应用智能风控模型、搭建“元素-规则-责任-
方案”四层保险责任结构化模型、建设医疗基
础数据库、嵌入OCR智能图像质检。

聚焦“医疗+保险+互联网”场景，实现了
复杂、个性化特约责任文本的结构化、数据化，
成功打造理赔作业新模式，精准提升理赔服务
效能，提供极速理赔体验。

青岛国寿推动部分理赔案件在客户报案
申请后，全流程无人工即可结案支付，实现理
赔效率跃升；基于不同服务场景，强化线上服
务能力；通过人工节点诊断、优化，推动流程去
节点化，实现流程更简洁高效，提升自动化、智
能化水平，不断优化客户体验。截至目前，青
岛国寿全流程智能化处理通过率达到89.82%。

以客户为中心

服务体验实现新突破

从长远来看，“优服务”是公司竞争力的核

心因素。青岛国寿在“一个客户，一个国寿”理
念指引下，不断加大科技赋能、努力重塑服务
体系，以“专业化、快捷化、精准化、人性化”为
目标，使理赔服务持续升级，不断焕新，致力为
客户提供更通畅、更便捷、更智慧、更贴心的高
品质服务体验。

青岛国寿已建设完成由“随时随地掌上
赔”“小额案件高效赔”“重大疾病一日赔”

“突发事件特快赔”“特殊客户上门赔”“销
售人员代理赔”“理赔直付便捷赔”“理赔预
付提前赔”“电子票据省心赔”九大模块构
建的“温暖理赔服务品牌体系”，用“快捷、
温暖”的服务理念，打造青岛国寿特有的服
务品牌，持续为客户提供高效暖心的理赔
服务。

理赔服务是客户感知保险的重要触点，也
是保险业高质量发展的关键环节之一。近年
来，随着保险业从“保险姓保回归保障”到“做
好消费者权益保护，发挥保险业经济减震器和
社会稳定器功能”，行业定位日益清晰，而理赔
的重要性更加凸显，社会层面对保险理赔的认
知也逐渐转向更为关注理赔的体验感。随着
人们保险意识的不断增强，人们对保险的需求
越来越大，理赔服务的群体也随之越来越广，
对理赔服务的要求也越来越高，为更好地满足
客户日渐增长的服务需求，青岛国寿永不止
步，始终在路上。

1.快字当头，提升理赔获得感

为客户提供小额理赔案件实时支付到账
的“闪赔”服务，被客户亲切地称为“秒赔”。小
额案件实现全流程智能化处理，内化算法，减
少人工干预，提升处理精度和速度，实现年均5

万余件小额赔案的全流程智能化处理。同时
对小额医疗费用案件实现免纸质资料服务，开
通移动端自动理赔服务，每年平均为8万人次
提供免纸质资料的服务。真正实现了“小额案
件高效赔”。

2.温暖相伴，转变客户体验范式

注重效率的同时，中国人寿更关注客户的
感受，为了提升服务客户的能力，在行业内首
创“重疾一日赔”服务模式，为客户送去“一束
鲜花、一声问候、一日赔付”的温情服务，提供

“确诊即可赔”的“重疾一日赔”服务，极大地缓
解了重大疾病患者和家属对于高额治疗费和
康复费的迫切需求，使患者不因资金缺口而延
误治疗，切实提升了理赔服务效率与客户体
验，呵护客户的希望，承托客户的信赖，受到客
户的广泛好评。

2023年，中国人寿“重疾一日赔”进一步迭
代升级，已涵盖重大疾病赔付中占比最高的恶
性肿瘤和部分心脑血管疾病，为更多客户更快
地送去保险关爱。2023年全年，青岛国寿共为
1300余位客户提供了“重疾一日赔”服务，累计
支付保险金约 6967 万元，“重疾一日赔”占比
率达95.45%，有效解决了客户重疾就医资金紧
缺的燃眉之急，帮助客户重振战胜病魔的坚定
信心。“重疾一日赔”已成为国寿理赔服务的一
张闪亮名片。

3.科技赋能，加码理赔专业含量

贴心服务，科技为本，为构建“随心随
地、安全可靠、高效便捷”的保险服务体验，
青岛国寿始终以客户为中心，隆重推出以

“直付理赔更便捷”为理念的“理赔直付”服

务，把理赔过程由传统的客户申请变为公司
主动服务，借助互联网科技和大数据应用，
与医保、医疗机构及第三方数据公司合力将
出院与赔付无缝衔接。

通过理赔流程前置，青岛国寿加快了对客
户的服务响应，简化了理赔手续，实现实时赔
付，从根本上解决了“理赔难”的问题。通过

“理赔直付”，客户可以享受到两方面更优质更
便捷的服务：一是流程优化，无需客户申请，将
由青岛国寿主动启动理赔并智能计算理赔款
项，部分直付项目可在客户出院结款时实时抵
扣医疗费；二是服务简化，通过免报案、免申
请、免资料、免临柜、免等待的“五免”服务，真
正实现客户足不出户、坐享服务。

2023年全年，青岛国寿累计提供“理赔直
付”服务6.5万人次，直付各项理赔款6934.8万
元。“理赔直付”主动服务充分发挥“保险＋互
联网”优势，回归关注保险本身，成为客户的坚
实保障。

履头雁担当

践行“守护人民美好生活”承诺

多年来，青岛国寿不断以实践经验为基
础，总结出一套以“制度+管理+服务”为核心，
高效立体的“突发事件特快赔”服务体系，提供
全方位、一站式的整合服务，切实保障客户利
益。这不仅体现了青岛国寿秉承“诚实守信、
客户至上”的服务理念，更是不断精进理赔业
务，提升理赔服务水平的又一缩影。

在继续践行“守护人民美好生活”使命的
道路上，青岛国寿必将向岛城人民交出一份崭
新的答卷。

理赔温暖“好服务”国寿消保常守护

消保利民 筑牢消费者权益保护屏障

金融消费者权益保护是金融工作中最贴近
人民、与人民联系最紧密的领域。农行青岛分
行始终把强化金融消费者权益保护作为践行金
融工作政治性、人民性的重要体现，把人民对金
融的需要、群众对金融的关切放在心上，全力把
暖民心、惠民生的事情办好。

健全消保工作机制，持续提升服务效能。完
善消保专项制度，夯实消保工作基础。一直以来，
农行青岛分行一直高度重视消保工作，不断创新
消保工作思路和举措，努力构建“全行管消保，全
行为消保负责”格局。强化消保工作重视程度，建
立各部门、各经营行消保联系人，明确专职消保人
员岗位职责，加强消保人员专业性、独立性建设。
将消保工作与业务经营深度融合，先后建立消费
者投诉处理、重大事件应急处置、消保审查、事中
管控、事后监督、沟通协调等多项消保机制，为提
升消保工作处理质效奠定坚实基础。

积极履行社会责任，常态化开展金融宣
教。金融知识普及是金融服务有效延展，为靶
向精准地提升国民金融素养，农行青岛分行聚
焦“一老一少一新”等金融诈骗“易感”人群，通
过线上线下不同渠道，有针对性地开展消保宣

传教育工作；通过录制短视频、制作漫画等方
式，提升宣教效果。该行自制的“小墨说”反诈
漫画，荣获中国支付清算协会一等奖；每年开
展金融服务进校园、小小银行家等宣教活动，
受到青岛市大中小学好评。据统计，农行青岛
分行累计开展“3·15消费者权益日”“金融消费
者权益保护教育宣传月”“五进入”宣传日等系
列宣传活动 908 余次，活动涉及消费者 24.7 万
人次。

金融为民 持续提升服务质效

“我代表村里的老人谢谢你们，辛苦了。”“人
老了，什么都不中用，孩子都忙，真谢谢你们。”这
是农行红岛分理处的员工近三个月最常听到的
话。近期随着养老金、老年人助餐补贴等多项民
生福利依托社保卡实现，越来越多的老年人到银
行办理激活社保卡的金融功能。农行红岛分理
处了解这一情况后，第一时间制定专项服务方
案，成立“上门服务小分队”，积极与街道、社区对
接，周周进村，入村入户为行动不便的老年人现
场办理。历时3个月，上门服务小分队共进村19
次，入户51家，走遍7个村庄，累计为980多位老
人上门办理了社保卡激活业务。

为延伸县域地区金融服务触角，增加对农

村等重点区域金融教育辐射和覆盖，农行青岛
分行充分发挥物理网点渠道优势，持续开展“送
金融服务下乡”活动，依托县域网点和人员优
势，组织形式多样的流动金融服务队，走村落、
进部队、入社区，为客户提供更加便捷、优质的
服务。近年来，农行青岛分行持续提升支农助
农服务能力，以111个县域农村地区和城乡结合
涉农区域网点为支撑，成立100个“包村服务团
队”，配置服务车辆，加大对偏远乡镇、无金融网
点乡镇流动服务力度，打通金融服务“最后一公
里”。

持续落实减费让利、支付手续费降费等政
策要求，2021年以来已累计减免个体工商户、小
微企业等市场主体各项收费超2600万元。围绕
发展普惠金融，实施普惠贷款业务下沉网点，
157 个网点开办率达到 100%，组织“金融辅导
队”上门服务，连续5年获“青岛银行业小微企业
金融服务先进单位”称号；牢记服务乡村振兴使
命，联合青岛市农业农村局创新推出“琴岛”系
列贷，成立“乡村振兴服务先锋队”，走村入户开
展流动服务，累计投放贷款超50亿元，支持企业
超过300家，惠及农户近2万户，有效提升了金
融服务的覆盖度、可得性和便利性。“琴岛”系列
贷获青岛市金融创新一等奖，服务案例被《人民
日报》和中央电视台报道。

升级打造“农情暖域”服务品牌

营业网点是银行对外服务的“窗口”，是
触达客户的前沿阵地。农行青岛分行突出金
融工作的政治性、人民性，围绕“农情服务，天
天进步”主题，依托遍布城乡的营业网点，升
级打造“农情暖域”网点公益服务品牌，着力
为人民群众提供有温度、有情怀、有担当的金
融服务。

敬老爱老，金融服务有温度。为满足人民
群众日益增长的养老金融需求，加快推进营业
网点养老金融服务高质量发展，提高老年客户
服务响应质效，农行青岛分行针对老年客户陆
续开展了系列适老化服务，持续优化网点软硬
件设施，上线柜面业务指纹签名技术，作为手工
签名、支付密码的补充形式，有效解决业务办理
过程中老年人无法签名的实际困难，为老年或
不识字客户提供无感金融服务。目前，全辖点
均配备各类助老服务及便民物品设施达22种。
网点厅堂人员认真落实对老年客户的一分钟接
待、老年客户业务的陪同服务、老年客户优先办
理的绿色通道、厅堂暖心“七有”服务等要求，努
力为他们提供有温度的暖心服务。

“阿姨，您这饭可以到我们屋里热热再吃。”

农行青岛科大支路支行工作人员热情地对一名
环卫工人说。岛城冬日寒风凛冽，看到环卫工
人刘女士在路边吃饭，工作人员便主动把她邀
请到网点内。

“我们每天很早上岗，中午饭点经常回不了
家，自带的饭菜也放凉了。农业银行给我们提
供了爱心服务站，累了可以进来休息会儿，渴了
有热水喝，饭菜凉了还可以微波炉加热，真是太
贴心了。”刘女士感激地说。

深化公益，金融服务有情怀。农行青岛分
行积极将网点打造成“农情暖域·户外劳动者服
务站点”，向户外劳动者等社会群体广泛开放共
享网点内的服务资源。环卫工人、交警、快递
员、出租车司机等户外工作者均可在这儿“歇歇
脚、喝喝水、充充电、热热饭”，让银行网点同时
承载“金融服务”和“社会服务”的双重属性。据
统计，农行青岛分行辖内网点每年为户外劳动
者、到店客户提供休息、饮水、热饭、充电等各类
公益服务约5.7万余次。

客户至上，始终如一。农行青岛分行将持
续深化“农情暖域”网点服务品牌建设，拓展网
点服务功能，开展普惠金融服务，让服务升温，
让美好延伸。

农行青岛分行：

切实维护消费者权益 擦亮金融为民底色
金融消保在身边，保障

权益防风险。作为服务经济

社会发展的“国家队”，农行

青岛分行坚守“金融为民”初

心、“消保利民”理念，持续完

善消费者权益保护工作模

式，拓宽金融服务广度深度，

努力满足广大客户多元金融

需求，用行动践行使命担当，

擦亮为民服务底色。 ■农行青岛分行
“小小银行家3·15特
别行动”。

■打造“农情暖域·户外劳动者服务站点”。

■为老年客群提供有温度的暖心服务。
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