
专注品质 追求卓越
——中国人寿十堰分公司创新提升客户服务品质工作纪实
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品质开拓市场，服务赢得口碑。近年来，面对新形势、新变化，中国人寿保险股份有限公司十堰分公司

（以下简称“十堰国寿”）牢固树立“以客户为中心”的发展理念，持续加快推进服务卓越型企业建设，强化服

务创新，狠抓服务品质提升，使“好服务”“优服务”成为本地客户对中国人寿品牌的广泛评价。

“足不出户就能办理保险业务，太
省时省力了！”家住茅箭区的李先生享
受到中国人寿科技服务后赞不绝口。
他也说出了不少新老客户的心声。

近年来，十堰国寿从客户需求出
发，积极践行“科技国寿”发展战略，
依托高度发展的线上服务网络，拓展
业务服务渠道，取得了显著成效。

互联网平台服务连通能力持续攀
升。创新推出的中国人寿寿险APP、
微信小程序已成为连接用户、销售人
员、160余项服务内容和海量资讯、产

品的高速通道，实现客户一次登录、一
站满足的便捷体验。仅去年，就累计
为客户提供近 10万次线上服务，月度
活跃用户达到 1.7万人。基于此，公司
全力延伸非接触式金融服务范围。其
中，寿险APP已实现了高频服务项目
全覆盖，99%的保单服务客户可线上自
助办理；推出的 APP3.0新版本，全新
构建 5大功能版块，可为客户提供“保
单、财富、健康、养老”综合服务内容。
此外，还通过国寿科技赋能移动理赔
系统，嵌入OCR技术、智能问答机器

人、智能引导交互上传资料等贴心的
功能，实现客户足不出户、动动手指完
成理赔申请。2021年，已有超过2.5万
名国寿客户使用移动理赔。

全面构建理赔直付服务体系。
十堰国寿基于互联网科技发展和大
数据应用，积极与医保、医疗机构和
第三方数据公司等单位依法合规开
展理赔直付合作，实现赔款快速理算
和支付。截至 2021年底，理赔直付已
累计服务客户 1.3 万人次，累计赔付
金额 2657万元。

“重疾一日赔”是十堰国寿为申
请重大疾病赔付且符合条件的客户，
提供一个工作日内完成理赔处理的
全新、快速理赔服务。该项服务自推
出以来，已为超过 1.1 万名客户送去
了希望和信心。

新业务的推出建立在客户的实
际需求上。为拓宽服务渠道，十堰国
寿高度重视客户意见反馈，第一时间
受理渠道客户的留言和建议，及时调
整和优化服务。其中，针对女性爱美
天性，创新推出了“悦己生活”、少儿
绘画活动“国寿小画家”、经脉健身活
动等深受客户喜爱的线上线下系列

增值活动，给广大客户展示了十堰国
寿温情温暖的一面。

为响应社会关切，进一步满足老
年客户的特殊消费和服务需求，十堰
国寿聚焦涉及老年客户的高频事项和
消费场景，切实解决老年客户在运用
智能技术方面遇到的突出困难，做好
老年客户金融服务保障。针对老年客
户人群推出“量身定制”的优质服务项
目，提升老年客户服务体验。

保护消费者权益也是十堰国寿
坚持践行的一个优良传统。公司专
门成立了消费者权益保护工作委员
会，在消费者宣传教育工作、消费者

权益保护工作、消费者权益保护审
查、客户投诉综合治理等全面夯实主
体责任。同时，发挥渠道作用做好广
泛宣传教育活动。在 2021 年十堰市
金融知识联合宣传活动中，公司精心
组织，同时在线上线下组织开展宣传
工作，营造良好氛围，荣获了该活动
的“优秀组织奖”。

追求卓越无止境，与时俱进创未
来。未来，十堰国寿将深入践行“服务+
销售”的融合发展理念，以客户为中心，
强化科技创新与赋能，为广大客户提供
简捷、品质、温暖的保险服务，推进客户
服务工作迈向更高质量的发展新阶段。

客户身在异国他乡，又或者因为
疫情缘故不能到柜台及时办理业务
怎么办？这样的问题通过中国人寿
寿险 APP“空中客服”功能可以轻松
解决。借助该服务程序，客户通过远
程视频连线公司柜面，即可轻松办理
业务。

客有所需，我有所为。这只是十
堰国寿追求高品质客户服务的举措
之一。近年来，为了给客户带来最优

消费体验，公司以客户为中心，融入
智能创新科技、革新客户临柜服务动
线，全新打造集服务办理、客户体验、
品牌宣传、客户经营为一体的线上线
下互融互通的智能化综合化网点。
目前，国寿智慧柜员机“全自助”“免
排队”服务模式已在全市各县域柜面
广泛应用。该应用共投放 5 大类 39
项高频服务功能，深受客户欢迎。不
仅如此，8家智能柜面网点通过智能

设备支持、专业服务流程、专享服务
活动，也为客户和销售团队提供线下
尊享服务空间。

为了提升服务水平，十堰国寿始
终以打造有力量、有温度、有梦想的
服务团队为标准，高度重视柜员服务
水平的提升。去年以来，通过条线培
训、团建活动、阶段激励等多项措施，
加快培养了一批素质高、稳定性强的
员工队伍。

科技助力提效率
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服务为民暖人心

中国人寿十堰分公司党委书记、总经理田虎（左二）携班子成员检查指导柜台工作

中国人寿十堰分公司召开消费者权益保护工作会议

中国人寿十堰分公司召开七届二次职代会暨2022年工作会

客户服务

指导老年人通过中国人寿寿险APP办理业务

客户对高效贴心服务表示感谢


