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用心用情 尽善尽美
——中国人寿十堰分公司消费者权益保护工作侧记

记者马胜江 通讯员兰倩

中国人寿十堰分公司积极支持应对
人口老龄化国家战略，从老年人实际需
求出发，延伸服务触点，优化服务流程，
在提高适老服务“硬条件”和“软服务”双
重维度协同发力。为全面提升老年群体
服务体验，在全市所有柜面服务窗口同
步实施一系列关爱老年客户服务举措：

入门优先叫号，尊享VIP优先服务；摆放
便民设施，等候自助取用；保留现金收
费，尊重使用习惯；提供专属陪同服务，手
把手辅助老年客户使用柜员机、寿险APP
等智能设备，消除老年客户后顾之虞。

目前，中国人寿寿险 APP创新推出
的问答式操作指引，可为老年客户提供

任意投保环节实时查阅服务，实现老年
客户通过语音、录入等方式向 APP在线
客服咨询理赔时需要提供的资料清单等
问题，实时在线告知老年客户需要了解
的内容。老年客户在理赔过程中遇到任
何疑问，都可通过APP上“理赔服务”选
项下的“去咨询”按钮，一键联系服务经

理，请求协助办理理赔。多维度的适老
化线上系统改造，让老年人群能快速完
成理赔操作，享受到更舒适、更便捷的数
字服务体验。

2022年，该公司为 6000余名老年客
户提供“长者临柜专属陪同”服务，并针
对行动不便、卧病在床的客户或其他有
特殊需求的客户提供“上门赔”服务，通
过上门收集纸质版理赔申请资料、伤残
鉴定等形式，提供服务超百余人次。

2022 年 9 月，为不断加强金融消费
者权益保护，有效化解金融风险，营造良
好金融消费环境，中国人寿正式发布
《中国人寿消费者权益保护白皮书》（以
下简称“白皮书”），充分展现中国人寿
持之以恒做好消费者权益保护工作的

信心和决心。“白皮书”是国内首部由
金融保险集团公司发起的消费者权益
保护主题白皮书，详细展示了中国人
寿围绕保障金融消费者八大基本权
益，统筹建立并不断完善消费者权益保
护工作体系，扎实做好金融消保工作的

探索和成果，为业界保护消费者权益提
供了“国寿方案”。

作为地市级分支机构，中国人寿十
堰分公司将消费者权益保护工作纳入公
司中长期发展规划并不断强化日常制度
建设，在内部考核体系中加强消费者权

益保护考核指标，将消保理念融入中心
工作，积极推动消费者权益保护工作从
传统的“事后被动补偿型”向“事前主
动服务型”转变，多层次开展消费者权
益保护培训，全面筑牢消费者权益保护
防线。

2022年，该公司参与消费者权益保
护培训员工达 1524人次，累计开展消费
者权益保护审查 7件。

中国人寿十堰分公司坚持从满足
客户需求、改善客户体验出发，持续
开展大病业务“一站式”结算、“重
大疾病一日赔”等有速度、有温度的
服务举措，加快理赔服务向线上化、

智能化转型，有效推进理赔模式升
级，不断提升服务质效，持续为客户
提供高质量理赔服务，实现客户美誉
度逐年提升。

2022 年，理赔件数 2.3 万件，理

赔 金 额 1 亿 元 ， 平 均 每 天 赔 付 63
件 ， 全 年 获 赔 率 达 到 99% 。 其 中 ，
智能化处理理赔案件 2 万件，理赔
智能化率超 86% ，整体赔付时效仅
2.0 天，小额理赔时效仅 0.2 天，重

大疾病一日理赔 340 件，同比增长
15% 、赔付金额 1528 万元，同比增
长 17% 。先后为 29 名有困难的特殊
客户提供上门理赔服务，赔付金额
519 万元。

通过智能化理赔，让近 9000 人次
享受理赔直付便捷赔服务，累计赔付
金额达 2000 万元。

中国人寿十堰分公司聚焦为民服
务，站稳人民立场，发挥专业优势，全方
位多层次参与社会保障体系建设，多维
度筑牢民生保障屏障，不断提升人民群
众获得感、幸福感、安全感。

服务健全医疗保障体系。助力“健康

中国”建设，连续 10年承保城乡居民大病
保险，实现“一站式”结算服务。2022年全
年承保 107.17万人，累计为 4.9万人次提
供大病理赔服务，赔付金额达 6844万元。

服务养老保障体系。不断丰富商业
养老保险供给，2022年，为万余次客户提

供具有养老属性的保险产品服务，提供
保险保障合计 6亿元；为 3千余名老年群
体提供“孝心宝”意外风险解决方案，累
计承保风险保额 2.4亿元。

完善民生保障体系。积极对接民生工
程，大力发展保障适度、保费低廉、保单通

俗的惠民产品。扶贫小额保险承保边缘
户、困难户、脱贫不稳定户共计 25 万余
人，风险保额超过 75 亿元；学生平安保
险覆盖全市 32万在校学生，风险保障金
额超过 2100亿元；计生保险承保计生家
庭 6.73 万户、参保人次达 18.13 万人，保
险保障突破 30亿元；女性安康保险为全
市 2.3万名女性提供风险保障5.2亿元。

关爱老年群体——服务有温度

保障社会民生——服务有力度

提升理赔质效——服务更便捷

公司坚持将防控风险、安全发展视为
“责任线”“生命线”“价值线”。持续加强
内部控制与风险管理工作，有效防范化解
重大风险，坚定不移推进高质量发展。为
持续提升消费者反诈防骗意识，全面筑牢

金融安全防线，中国人寿十堰分公司全面
推出“线上+线下”宣教模式，广泛开展金
融知识宣教活动。在线上，通过发布“以
案说险”“保险基础知识”风险提示和举办

“保险知识冲冲冲”“答题抽奖”互动等活

动，拓宽宣教渠道，提升宣教效果。
在线下，通过扎实开展“金融知识进社

区”“老年人知识讲座”等现场宣教活动，以
及有针对性向外卖骑手、家政服务人员等
新市民普及“金融消费者八大权益”、防金

融诈骗、普惠医疗保险等知识，提高消费者
金融素养，优化消费者服务体验，切实增强
消费者获得感、幸福感和安全感。

中国人寿十堰分公司将始终以党的二
十大精神为指引，主动践行金融央企职责
使命，心系人民群众所需所求，持之以恒做
好消费者权益保护工作，在高质量发展的
新征程中奋力书写为民服务新篇章。

保障客户权益——服务更主动

守护金融安全——服务显担当

长期以来，中国人寿保险股份

有限公司十堰分公司（以下简称

“中国人寿十堰分公司”）始终践行

“以人民为中心”的发展思想，把满

足人民日益增长的对美好生活的

需求作为出发点和落脚点，不断创

新服务理念、提升服务效率、丰富

服务举措，倾力打造“简捷、品质、

温暖”的服务品牌，多措并举提升

消费者权益保护水平，助力构建和

谐稳定的金融消费环境。

连续10年承办城乡居民大病保险项目

开展全国保险公众宣传日进社区活动中国人寿十堰分公司召开一季度消费者权益保护工作会


