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人民保险，为人民而生，因人民而兴，满
足人民对美好生活的向往和追求，是人民保
险的奋斗目标和动力之源。站在“十四五”起
步之年的新起点上，中国人民保险坚持以“诚
信、先进、专业、价值”的温暖服务理念，回应
人民的期盼，高质量、高标准地服务好国家战
略、大众健康、社会治理和科技创新，让政府、
企业和每一位保险消费者都切实感受到人民
保险的“温度”。

一直以来，在市委、市政府的坚强领导
和各职能部门的统筹指导下，中国人保财险
株洲市分公司始终坚持“人民保险 服务人
民”的初心，厚植服务理念，以服务传递温暖，
以服务彰显社会形象。

近年来，中国人保财险株洲市分公司针对客户切身需
求，量身定制各类增值服务，如为我市多家重点企事业单位
开展保险培训数十余场；提供代办年检、“全年用车无忧”等
优质服务，疫情期间，还为百位客户提供了“车辆免费消毒”，
不断提升服务触达率和客户的获得感。

“人民有期盼，保险有温度”，是新时期国家赋予中国人

民保险的使命与责任，更是作为国有金融企业的中国人民保
险的定位和追求。下阶段，中国人保财险株洲市分公司将坚
守“人民保险、服务人民”的使命，秉承“做有温度的人民保
险”的理念，不忘初心、牢记使命，充分发挥金融央企的担当
作用，服务经济社会发展大局，用心守护人民美好生活。

（通讯员 朱高平）

优化增值服务内涵，提高客户获得感3

践行标准化服务，提升客户体验感1
当前，保险行业竞争日趋激烈，优质的服务体验成为保

险核心竞争力之一。
为不断提升客户服务水平，践行标准化服务，中国人保

财险株洲市分公司从优化服务流程、完善服务渠道、健全服
务机制等方面入手，围绕售前、售中、售后服务场景和服务
触点，进行服务界面的深度优化。中国人保财险株洲市分公

司组织服务界面人员强化业务培训，提高专业服务水平；做
实服务标准内部督导，所辖 28 个营业网点视频监测全覆
盖，通过视频监控、远见抽查、现场随访等方式，强化日常服
务标准检查督导；完善服务监督考核，构建服务荣誉价值体
系，增强服务工作主观能动性。

落实消费者权益保护，提升客户幸福感2
在以消费者为核心的经营浪潮下，中国人保财险株

洲市分公司始终坚持“以客户为中心”的理念，落实保险
消费者权益保护的主体责任，不断构建消费者权益保护
机制，切实提高保险服务质量。

为进一步畅通客户诉求渠道，及时处理客户疑难问
题咨询，中国人保财险株洲市分公司主动邀约政府监管

及相关政府职能部门亲临公司现场授课指导，针对保险
案件纠纷问题，及时申请市银保监分局、行业协会从中调
解，获得客户理解和认可；着力打造保险咨询服务内部专
业团队，快速妥善解决客户的疑难咨询问题。消费者权益
保护工作得到了政府及职能部门的充分肯定，收获了客
户的广泛好评。

PICC中国人保财险株洲市分公司
人民有期盼，保险有温度 “人保科技建设要坚持以客户为中心，站稳客户立场，设身

处地换位思考，积极满足客户个性需求、优化客户体验。”中国
人保集团董事长罗熹在 2021年科技工作会议中这样指出。

找不到多年前投保的人身险纸质保单，了解产品的保障范
围比较麻烦？在中国人保，这样的问题如今可轻松解决。客户经
客服引导下载“中国人保 APP”后，投保的多类保单即可自动展
示出来，既看到保单详情，还能完成下载电子保单和发票、保单
变更等操作，节省了不少时间。

为了以卓越服务满足客户期盼，用科技创新传递保险温
度，中国人保紧锣密鼓推进线上平台功能改进和体验优化。去
年春节前夕，中国人保更新升级了“中国人保”APP全国性线上
平台的功能，近期又陆续完成了保单生存金、满期金在线领取、
保单贷款还款办理、特药服务在线申请等多项功能。

科技运营让服务更温暖，举例来说，中国人保 APP建设了
“生活号”模块，先行上线“车生活”和“健康生活”两个生活号，
把属地优惠资源线上化，客户只需关注感兴趣的生活号，即可
便捷享受差异化、属地化的各类丰富优质服务和优惠活动。可
视化定损服务平台上线后，可为客户省去不少时间，上线自主
监控功能，让客户能在 APP、公众号上实时查看车辆维修过程，
实现“透明维修”。

此外，寿险管家 APP上线了“闪垫付”功能，持有关爱康健
等产品的客户，在提出垫付申请的 24小时内，就能享受到提前
垫付保险责任内的住院医疗费用，治疗方案评估、病情跟踪和
医疗手续办理，三甲医院专家医疗报告分析，以及后续医疗及
康复建议等服务。

人保健康改造系统实现数据对接，在案件材料不全时第一
时间触发人工客服工单、智能外呼工单和短信通知，确保客户
及时、准确获取理赔案件补充材料的信息，协助客户方便便捷
地完成材料补充，改善客户体验。此外，用户回访流程也得到优
化，实现了多保单合并回访、二维码快捷回访。

基于中国人保集团和子公司总部统一业务平台的支撑，中
国人保各省级机构也纷纷展开行动，优化升级线上服务，让客
户享受到更多暖心体验。

市民可下载人保集团官方线上客户服务平台“中国人保”
APP或登录集团统一综合电商门户网站 www.picc.com。

《中国人民人寿E服务》
官方微信

中国人民人寿保险股份有限公司(以下简称“中国人保寿
险”或“公司”)成立于 2005年 11月，注册资本金 257.61亿元，总
部设在北京，是中国人民保险集团旗下的重要成员。

中国人保寿险是中国人民保险集团旗下的重要成员，主
要经营人寿保险、年金保险、健康保险、意外伤害保险等保险
业务及上述业务的再保险业务。

公司在全国 31个省、自治区、直辖市及 5个计划单列市设
立 36 个省级分公司，在总公司设立了 1个营业部，在 292 个地
市、1594个县（市、区）设立分支机构和服务网点，通过柜面、电
话、微信、APP、互联网等多种方式为客户提供全面服务体验。

为践行新发展理念，实现高质量发展，更好地服务经济
社会发展，满足人民美好生活需要，公司坚持“以客户为中
心”的经营理念，发展成效受到股东、客户、同业和社会各界
的普遍认可。公司拥有完善的公司治理和专业的管理团队，
实施差异化经营、精细化管理，强调合规经营、严控风险。

公司秉承“人民保险 服务人民”宗旨，不忘初心，牢记使
命，坚持以人民为中心，积极参与国家健康养老产业、基础设

施和民生工程建设，为客户提供无忧人生、百万身价 B 款、人
保福等 100 多款保险产品服务。公司主动承担社会责任，在贫
困地区开展捐建“希望工程图书室”活动，积极助推脱贫攻
坚，开展抗灾救灾、保险理赔和爱心捐助活动，受到了社会各
界的广泛赞誉。 （通讯员 石辉）

PICC 中国人保寿险

中国人保，在线出招

中国人民人寿保险股份有限公司株洲中心支公司
地址：湖南省株洲市天元区泰山路 238号东帆国

际大厦28楼
客服热线：400－8895518


