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秉 持 初 心 为 民 服 务
——太保寿险构建消费者权益保护长效机制强化消保能力建设

通讯员贺敏

“金融消费者不仅是金融服务的使用者，更是金融市场持续健康发展的推动

者，消费者权益保护已日益成为各家金融机构的重要‘软实力’，也是金融机构

进一步提升服务质量的关键所在。”中国太保寿险湖北分公司党委书记、总经理

刘碧原如是说。

长期以来，太保寿险湖北分公司紧紧围绕“以人民为中心”的发展思想，践

行新时代“枫桥经验”，始终将消费者权益保护作为高质量发展的出发点和落脚

点，持续构建消费者权益保护长效机制，强化消保基础管理和长期能力建设。

在湖北地区消费者权益保护监管评价中，太保寿险湖北分公司得分94.4分，评级

一级，排名居行业第一。

这份成绩是荣誉，是责任，更是太保寿险湖北分公司一直以来坚守保险初

心、洞察客户需求、倾听客户声音的见证，凝聚着公司对每一位客户的尊重、守

护和陪伴。公司秉承着坚守保险初心、洞察客户需求、倾听客户声音，创新宣传

形式，在消费者权益保护和“太保服务”创新上取得显著成效。

消费者权益保护是社会经济发展进
入新常态的必然趋势，是公司成为行业
健康稳定发展引领者的内在要求，也是
践行“太保服务”的生动实践。

太保寿险湖北分公司坚守金融为民
的服务理念，扎实践行消费者权益保护
工作，创新开展银发暖心关怀、金融宣教
四进入、总经理接待日、客户服务节等形
式多样、成效显著的金融宣教活动，引导
消费者理性消费，提升消费者对金融风
险的识别能力。

分公司总经理及各分支机构总经理
在消保工作中起到了示范引领作用，常

态化开展“首席服务经理接待日”、“首席
服务官讲金融”等活动。近一年来，公司
共开展专项主题活动 162场，亲临柜面和
市场接待消费者 8165 人，现场办理客户
投诉，发现并研究客户痛点，推进投诉处
理工作机制持续完善。

未来，太保寿险湖北分公司将坚持履
行“金融为民”的责任担当，扎实推进消
保工作再上新台阶，从维护好消费者长
远和根本利益角度出发，锚定目标、变中
求进、实干笃行，持续提升“太保服务”品
牌形象，持续提升客户满意度，与广大客
户并肩前行。

随着老龄化进程不断加快，广大人民
群众已经不再满足单一的保险产品服
务，而是希望获得涵盖老年护理、慢性病
管理等更全面的增值服务，为此，公司推
出了“保险+养老+健康”的综合服务体
系。

为满足老百姓“足不出户、远程就
诊”的需求，公司以服务为切入点，推出

“太保蓝本健康医疗服务”，通过“健康服
务+保险产品”，为广大客户提供一体化
解决方案，包括健康咨询、视频医生、专
家预约和专家病房等。

为解决老百姓“老有所养、老有所
依”的养老问题，公司建设“太保家园·武

汉国际颐养社区”，建成后将为社会提供
700 多套高品质老年公寓，约 1300 个床
位，项目预计于 2024年底竣工。

公司构造大健康生态闭环，在武汉设
立太保康复产业基金，规模 30亿人民币，
为公司在康复医疗领域的布局提供有力
资源保障，推动康复医院、康复诊所、康
复中心三大业态建设，加快康复医疗项
目落地进程，推进一体化康复体系，助力
打造太保康养生态圈。成立太保长航股
权基金，落地汉阳基金产业基地，规模
200 亿人民币，主要投资领域为能源环
保、先进制造、消费升级等，服务国家战
略和支持实体经济。

在湖北银保监局的指导下，在保险
行业协会的帮助支持下，太保寿险湖北
分公司探索建设金融消费者宣传教育示
范基地。基地将创新服务、适老化智能
改造和常态化金融教育宣传活动相结
合，充分利用科技元素，向广大消费者普
及金融知识。

公司依托基地积极组织开展媒体开
放日、总经理接待日、客户服务体验日
等多样化、体验式、持续性的金融知识
宣教活动，受到广大市民认可。公司在

“3 · 15”消费者教育宣传周和金融知识
普及月活动中被湖北银保监局评为优秀
组织单位。

“您好，我是您的助理灵犀”“我可以
帮您办理保险业务”“也可以和您聊聊
天”，走进太保寿险消费者教育基地大厅
智享服务中心，一台可爱的智能机器人

“灵犀”引起了不少客户的围观。
灵犀机器人是太保寿险湖北分公司

践行“智能化”“数字化”“人性化”的一个
典型缩影。面对老年客群，太保寿险湖
北分公司主动思考，摸清老年客群的使
用习惯，率先在行业实行“六个一”的适
老化服务改造。包括一键投屏、一键洋
洋客服、一键预约上门服务、一键直达
95500 人工服务、一键直连“云柜面”、一
键连线“视频医生”，切实解决老年人等

特殊群体在运用智能技术方面的困难。
公司将适老化服务改造列为消保重

点工作。在柜面服务中，保留传统金融
服务方式，并在全辖柜面持续开设老年
消费者绿色通道，设立“老年人爱心服
务专岗”，在消费者等待区设立“爱心
专座”，提供轮椅、拐杖、助听器、老花
镜、放大镜、医药包等适老服务设施，
并在消费者教育基地中专门开设养老
服务展示区，集中体现老年消费者的
服务内涵及业务流程。在人员配置
上，分公司持续扩大诚信服务大使队
伍 722 名，在柜面优先为老年消费者提
供贴心服务。
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