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深耕转型深耕转型 科技驱动科技驱动 智能服务无止境智能服务无止境
近年来，中国人寿吉林省分公司始终坚持“诚实守信、客户至上”服务理念，以及总公司“双心双聚”战略内核，以“效率领先、科技驱动、

价值跃升、体验一流”为运营目标，以客户为中心，深耕转型，以科技力量驱动服务创新，不断提高服务的线上化、智能化、集约化水平，持续
提升服务品质，给全省百姓提供了优质的保险服务体验。2020年，中国人寿吉林省分公司荣获由中国人民银行长春中心支行、吉林银保监
局、吉林证监局、吉林省地方金融监督管理局联合颁发的“吉林省金融系统金融消费者权益保护十佳品牌”称号。

融合线上线下服务触点，为
客户提供“不跑腿”的一站式服
务。寿险APP连接百万余名用
户，提供上百项优质服务内容，客
户尊享线上一对一专属服务；保
单全面升级，实现“客户自助-柜

员远程-销售人员上门”三位一
体服务模式，客户宅家轻松办理
所有保单服务，使用“空中客服”
服务，可以远程视频连接柜面，足
不出户轻松办业务。自2020年
4月上线以来，累计为客户提供

在线服务超1200小时；95519联
络中心形成“电话+互联网”“在
线自助+在线机器人”“语音自
助+语音机器人+语音人工”的联
络服务布局，为客户提供多触点、
多元化的一站式综合服务。

融合线上线下 提供一站式服务

积极践行“科技国寿”整体发
展战略，为客户提供智能化品质
服务。“智慧柜员机”为客户提供
45万次“全自助”、“免排队”的保
单服务,操作便捷，老年人也能轻
松点触完成办理；通过语音机器
人智能外呼和寿险APP等，为客

户提供新单回访、宽限期通知等
多项服务，年累计提供服务超62
万次；“贴心助理”智能在线客服
机器人2.0为客户提供7*24小时
服务应答，人工在线客服累计为
客户提供服务指引2.78万次；全
流程理赔智能模式自上线以来，

已为超30万人次客户提供免报
案、免申请、免资料、免临柜、免等
待的高品质理赔服务；掌上理赔
自上线以来，已有超过13万名客
户通过掌上理赔收到理赔保险
金，此项服务打破时空限制，实现
客户足不出户完成理赔申请。

科技创新引领 打造智能化服务

“重疾一日赔”暖心上线，以
专业领先的服务优势赢得了广
大客户的信赖。想客户之所想，
急客户之所急，针对符合条件的
重疾险客户，中国人寿为其提供

一个工作日内完成理赔处理的
温暖理赔服务。通过“重疾一日
赔”，中国人寿线上线下多渠道
全面开启重大疾病保险暖心理
赔服务，不断拓展其服务的广度

和深度。自服务推出后，已为超
过1.2万名客户送去超4亿元的
重疾理赔款，切实提升客户理赔
服务体验与服务温度，解决客户
的燃眉之急。

提升理赔温度 送上人性化服务

充分兼顾满足老年人的服务
需求，优化老年客户的服务流程，
为70岁以上老年客户开辟绿色
服务通道，保留传统现金交费渠
道，满足老年客户的差异化需求；
完善服务设施，配备便民医药箱、
老花镜、放大镜、雨伞、饮水机等，
解决老年客户的应急所需；根据
老年客户实际需求及适应能力推

荐智能化工具，提供专人协助和
指导，让老年客户足不出户即可
完成业务办理；对于确因身患残
疾、重大疾病、年龄较大、行动不
便等特殊原因无法亲临柜面办理
业务的客户，优先安排服务人员
提供上门服务。努力“打造线上
线下一体化、贴合老年人需要的

‘适老’金融服务”。

关爱老年客户 提供贴心服务

丰富多样的增值服务，为客
户生活增添斑斓色彩。开展“国
寿客户节”“国寿小画家”“国寿
700健行”“悦己生活”等特色活
动，累计服务客户超28.4万人次；

“百日经脉健身计划”关注客户健
康，通过100天健身带练直播、
100个名医健康知识，从饮食、运
动、心理调节等各方面综合促进
客户免疫力提升，打造中国人寿
健康养生品牌；聚焦VIP客户需
求，推出全球紧急救援服务、境内
高端医疗服务以及海外就医等尊
享服务。

新的一年，是“十四五”开局
起步之年，中国人寿吉林省公司
将在吉林省委、省政府、吉林银
保监局的领导下，在社会各界的
支持下，坚持总公司在2021年
工作会议上提出的“重价值、强
队伍、稳增长、兴科技、优服务、
防风险”的经营方针，以科技为
基、以诚为阶、以爱为冕，在服务
吉林百姓的考评中，交出成绩更
加优异的答卷。

诚信3·15，中国人寿提示您：
树立理性消费观念，谨防过度
借贷。

直击客户需求 推出高品质服务


