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第三届河北保险业口碑榜入围企业风采展

2018 年，是中国平安成立的 30 周年。平安产险
河北分公司将围绕“金融+科技”双轮驱动战略，以

“以人民为中心”的车险理赔服务新标准为核心，运
用科技创新持续提升服务体验与产品升级。打造“安

心·简单·温暖”的车险理赔服务。
一、推出 AI 技术+智能网格相结合的极速查勘服

务，旨在减少客户现场等待时间，解决客户根本需
求，提升服务质量，改善服务体验；

二、5000 元以下案件推出现场一次性+一站式赔
付，人伤住院案件不花钱，院内调解，出院即赔；

三、提供力所能及、此情此景下的每案+1亲人般的
温暖服务，主动发现客户需求，主动为客户提供服务。

平安产险河北分公司

打造“安心·简单·温暖”的车险理赔服务

近 日 ， 平 安 人 寿 河 北 分
公 司 “ 智 慧 客 服 · 更 懂 你 ”
体验日活动在石家庄裕华路
智享门店举行，平安人寿河
北分公司总经理赵津向客户
及媒体详解了支撑“智慧客
服”实现所有保险业务在线
办理的四大核心能力，包括
业务甄别、风险定位、在线
自助、空中门店。

据了解，随着 AI 技术的
日臻成熟，平安人寿依托二十
余年不断精细化、标准化的后

援服务，以及不断完善的互联
网平台，积累了丰富、详实的
大数据。通过自主研发，开创
性地将 AI 技术贯穿运用于保
险服务的场景之中，构建出业
务甄别、风险定位、在线自
助、空中门店四大核心能力。

通 过 四 大 核 心 能 力 的 构
建，“智慧客服”可支持包括
保单贷款、生存金领取、保
单 信 息 确 认 和 受 益 人 变 更 、
理赔等所有保险业务在线完
成办理，为业务发展带来的

服务痛点提供了全方位的解
决方案。根据平安人寿的数
据预测，依托智慧客服，件
均服务的时长将从传统模式
的 4 天 缩 短 为 10 分 钟 ， 到
2022 年 ， 服 务 人 力 将 节 约 8
万人，客服门店将实现零增
长 ， 节 省 的 纸 张 达 3 亿 张 ，
减 少 的 碳 排 放 量 达 到 30
万吨。

同时，在“智慧客服”服
务模式下，保全、理赔、核保
等服务场景的时效实现大大提

升，平均处理时长大幅降低，
70%的理赔客户可以实现30分
钟内赔付，96%的投保可以实
时承保。截至目前，“智慧客

服”已累计受理空中业务超 4
万件，日均受理约 500 件，最
远服务了身处非洲的客户，最
快用时3分钟。

中国平安——三十，更懂你

智慧客服 更懂你
近年来，平安人寿河北分公司积极响应总公司“执善

心、筑大业”的公益理念，针对年度重大公益活动，成立了以
总经理为组长的推广小组，并制定了以“爱与责任”为核心，
以企业文化推广为驱动的推动策略。

2017年，平安人寿河北分公司分别开展了精准扶贫驻
村帮扶、幕天捐书、希望小学爱心支教、公益低碳、爱心衣物
捐赠等公益活动，积极承担社会责任，向社会回馈平安大爱。

执善心 筑大业

平安人寿河北分公司
公益大爱回馈社会

客户交通意外身故
310万元快速赔付

石家庄客户王某于 2017

年 1-2 月在平安人
寿河北分公司投保
平 安 福 险 种 70 万
元，长期意外险种
120万元。

2017 年 3 月 ，
被保险人乘坐他人
车辆外出探亲，所

乘车辆在躲避行人时坠入河
内，导致被保险人溺水死亡。
获悉此次事故后，平安人寿河
北分公司立即启动重大案件紧
急处理预案，兵分两路，一路

人员前往客户家中对家属进行
慰问与心理疏导，另一路前往
事故地点及交警队、医院协助
家属整理理赔资料。后在资料
齐全后公司快速赔付意外身故
保险金共计310万元。

(李邻林)

1分51秒闪赔
打造“飞”一般的体验

近日，平安人寿河北分公
司廊坊中心支公司一件 1 分 51

秒的理赔案让客户王女士惊叹
不已、连连称赞，直呼“怎么
可能这么快？！”

据悉，客户王女士于2015
年 3 月在公司投保 《无忧医疗
A 条款》 保险。2017 年 8 月，
王女士被宠物狗咬伤，随即到
廊坊市犬伤部治疗，共花费
968元。

近日，王女士联系工作人
员进行报案。平安人寿廊坊中
心支公司理赔室接到报案后，
当天16：56：55上传资料，为王
女士申请理赔；16：58：46，理赔
中 心 审 核 结 案 ， 共 计 赔 付
868元。

一 件 理 赔 案 的 完 成 ， 全
部 用 时 仅 仅 1 分 51 秒 。 收
到 赔 付 短 信 后 ， 对 于 如 此
之 快 的 理 赔 速 度 ， 王 女 士
对 工 作 人 员 表 示 了 高 度 赞
扬与衷心感谢。

平安人寿河北分公司始终
不遗余力的提高服务质量，用
平安速度打造平安赔付体系，
用“闪电赔付”赢得客户口
碑，让客户享受飞一般的理赔
速 度 ， 体 验 非 一 般 的 理 赔
服务。

（王竟涛）
（注 ： 为 保 护 客 户 隐 私 ，

以上案例中部分客户为化名）

1、精准扶贫驻村帮扶活动
2017年，平安人寿河北分公司积极落实河北省委省政

府工作部署，选拔三位骨干员工进驻承德市兴隆县陶家台村
开展精准扶贫驻村帮扶工作，扎实开展了田间作业路建设工
程、村庄垃圾清理工程、村庄绿化美化等工程。为解决当地
山楂滞销问题，公司号召爱心人士向陶家台村采购了山楂
12万斤，解决了农民的销售问题。

2、“幕天捐书”活动
2017年，中国平安重磅推出公益旗舰活动——幕天捐

书。该活动致力于打造全球最大的书籍捐赠平台，通过整合
社会图书资源，建设乡村课堂图书角，帮助乡村少年圆梦，为
他们开启多彩世界的窗户。截至2017年底，中国平安通过

“幕天捐书”活动已筹集到118万册图书，筹建6100个图书
角，撑起23万乡村少年的阅读梦。

3、平安希望小学支教行动
2017 年 10 月 31 日，平安人寿河北分公司平安希望小

学支教行动在邯郸涉县井店镇三街村平安希望小学顺利举
行。截至2017年，平安人寿河北分公司已连续10年开展平
安希望小学支教行动。

典型案例
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2018年，中国平安迎来30岁生日。过往三十年，中国平安从无到有，从小到大，在竞争中求生存，在创新中求发展，逐渐成长为拥
有 170 万员工、1.5 亿客户、4.5 亿互联网用户的金融科技集团，跻身《财富》世界 500 强企业第 39 位，《福布斯》全球 2000 强企业第 16
位，市值及品牌排名居全球保险集团第1位。

而立之年的平安，取得的点滴进步，都离不开社会、股东、客户的大力支持，站在新三十年征程的起点上，我们心怀感恩，努力回报每
一份支持。我们期待洞悉未来趋势，拥抱发展变革；我们期待深度理解客户，提供极致服务；我们期待更懂你，用专业让生活更简单。

过去30年，感恩与平安同行；未来30年，铭记初心，平安继续与你同行。


