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以消费者为中心优化服务
平安养老保险股份有限公司（以下简称平安养老险）河北分公司隶属于平安

集团专业子公司——平安养老保险股份有限公司，于2007 年4月成立，目前全

省已开业唐山、保定、承德、秦皇岛、沧州、邯郸、石家庄、廊坊8家中心支公司，公

司主要经营以年金为主的养老资产管理，以企业员工福利保障和城乡居民大病

保障为主的保险业务，具备企业年金、职业年金、基本养老金、第三方资管、基础

设施和不动产投资等资质。

公司一直以来以“专业的养老资产管理机构”和“专业的民生福利保障供应

商”为目标，肩负服务民生保障的重任，坚持创新、协调、绿色、开放、共享的发展

理念，秉承集团及总部发展思路，不断改善服务方式，提升服务质量，摸索金融+

科技等创新性服务模式，以科技赋能保险服务，通过对创新科技的深度运用，在

服务上也形成了差异化优势，给客户以全新服务体验。

客户李女士，42 岁，投保某单位员工综福，
因车祸身故赔付身故及意外医疗保险金共 83.2
万元。

客户程某，女，11 岁，投保学生平安保险，因
不慎高处坠落导致弥漫性轴索损伤、蛛网膜下腔
出血。我公司给付意外医疗保险金8万元。

客户周某，10 岁女童投保少儿 360 卡，因发
热引发肺出血，肺水肿，我公司满保额给付医疗
费5万元。

2018 年 3 月 26 日，保定一位环卫工人意外
被撞身故，肇事车辆逃逸，平安养老险河北分公
司收到报案通知后，第一时间展开理赔调查，定
期提醒客户家属准备理赔资料，追踪资料完整
性，确保客户理赔最优体验。收到理赔资料后，
十天内将 50 万元理赔款交到家属手中。河北分
公司始终从客户角度出发，处处为客户着想，以
为客户带来简便安心的服务为第一宗旨，获得客
户点赞。客户为表达谢意，专程将锦旗送到公
司，表达对平安高效理赔服务的认可。

投保人石女士的母亲患病住院，石女士来到
平安养老险河北分公司为其母亲办理理赔。由
于石女士是上班族，只能下班时间办理理赔，客
服人员多次加班协助石女士理赔，获得石女士认
可。此次理赔案件提交的理赔住院资料涵盖 15
次住院就诊记录，且花费金额较高。平安养老险
河北分公司客服人员凭借良好的专业素养以及
客户至上的执业理念耐心地为石女士讲解并辅
助提供相关理赔材料，通过暖心高效的专属服
务，使客户在最短的时间内获得理赔款。石女士
特意手写感谢信，表达对平安养老险河北分公司
专业高效服务的肯定。

未来，平安养老险河北分公司将继续秉承集
团及总部服务宗旨，始终坚持客户至上的服务理
念，不断深耕探索创新化服务模式，以消费者为
中心优化服务，给客户以更加高效、更加便捷、更
加温暖的服务体验。

经典案例，服务再升级

2018 年，平安养老险河北分公司继续
秉承“专业、领先、便捷、高效”的服务理念，
让理赔更高效、更有温度，是我们不变的追
求和使命。2018 年度理赔案件处理过程中

全年共计赔付 11.6 万件，获赔率达 96.72%，
平均结案时效 1.32 天，其中小额理赔 5 日结
案率为 95.37%，通过手机端“好福利 APP”
实现自助理赔案件达7.5万件。

服务有速度 理赔有温度

在“互联网+”及中国经济转型的新风
口下，平安集团致力成为智能时代的领航
者，逐步从资本驱动向“金融+科技”双轮驱
动业务模式转型。平安养老险整合集团科
技优势，与业务场景深度结合，在好福利平
台推出“团体体检”“360 健康管理服务”“平
安好礼”等多款爆款产品。平安养老险将
科技服务渗透传统金融的新理念运用在好
福利各项服务功能场景中，真正实现了科
技在企业员工福利和员工养老储备中的充
分延展。目前，平安大数据、平安 AI 和平
安云等，都已深度应用于好福利平台，应用
最广泛的场景是自助理赔和人脸识别领取
养老金。

便捷的背后是整合人脸识别、电子签名
等新科技手段，同时还利用大数据分析，推
荐几种最优的领取方案，实现员工利益最大
化。为个人客户提供一站式金融产品团购

服务和便利社交生活服务，服务范围涵盖自
助理赔、便捷查询、自助保全、年金服务、预
约挂号、医院查询、在线问诊、健康商圈、金
融理财产品、投资理财资讯、旅游保险、境外
保险、意外保险、重疾保险、健康保险、财产
保险、汽车保险、储值卡团购、药品保健品团
购以及体检套餐团购等一系列便捷服务，推
进现代保险服务，助力民生保险保障。

2019 年好福利继续推进一站式企业全
福利解决方案，聚焦场景化，好福利平台将
再次迎来全新改版，打造健康、财富、生活三
大场景专属频道。健康频道提供保险+健康
一体化服务，打造“了解健康、改善健康、促
进健康、高端医疗”的服务闭环；财富频道围
绕好福利钱包，提供“方便借、钱生钱、任意
花”财富管理服务；生活频道提供年节福利
自选、员工特惠、跳蚤市场等产品和服务，丰
富企业员工生活场景。

筑未来，科技成就服务

平安养老保险股份有限公司以“智慧服
务·尽在好福利”为主题开发“一站式企业全
福利解决方案”。该方案依托自主开发的好
福利 APP 平台，积极探索“互联网+”的创新
服务举措，致力于为企业和员工提供最佳的
服务体验。在“服务驱动”的公司战略下，公
司对好福利平台进行了全新升级，实现从线
上保险服务模式向“1+N”模式延伸和扩展，
为企业及企业员工提供保险、年金、健康、年

节、财富等丰富的产品服务，进一步满足客
户的多样化的福利管理需求。

平安养老险为企业推出的“千人千面”的
员工福利方案，将保险保障、健康管理与年节
福利融为一体，从而实现了企业福利定制化、
员工选择自主化、覆盖范围多层次化，同时可
配套企业、个人及混合出资等多种付费模
式。员工可根据自己的需求，自主选择产品
及服务，大大提升员工参与度和满意度。

科技赋能金融·好福利
打造企业“千人千面”的员工福利方案
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党的十九大以来，中国特色社会主义进入
新时代，中国平安紧跟党和国家发展部署，坚持

“科技引领金融，金融服务生活”，认真落实中国
银保监会提出的“以消费者为中心优化服务”的
理念，为客户创造“专业，让生活更简单”的服务
体验。

中国领先的品牌评级与品牌顾问机构
Chnbrand 发 布 了 2018 年 中 国 品 牌 力 指 数
(C-BPI)研究成果，平安产险连续第八年获得
车险、财产险第一品牌，在品牌认知、品牌关
系两大维度的六项指标中全面领先。2019
年，平安产险河北分公司在燕赵大地上凭借
总公司科技实力及互联网技术，重磅推出：信
任赔、客户 AI 自助理赔、人伤暖心服务三大

线上极致服务产品，开启互联网时代理赔极
致服务体验新模式，打造河北市场第一服务
口碑壁垒。

信任赔

平安产险通过人工智能和大数据计算，综
合测评车主的驾驶习惯、交通违章和车辆维修
记录等多个维度，实现一人一车一额度，车主出
险后只需报案上传照片、确认接收赔款两步，即
可赔付到账。信任赔服务打破了客户与保险公
司的信任壁垒，具有安全驾驶信用的广大车主
将获得更多的便利，它在引领行业服务能力升
级的同时，还将促进公共交通安全管理水平的
提升。

AI自助理赔

针对小事故案件，引入 AI 科技，车主可通
过平安好车主 APP 或微信小程序进入 AI 自助
理赔通道，通过自助拍照上传，系统即可进行智
能定损、快速结案支付。

人伤暖心服务

建立伤者、客户、保险公司三方共享服务平
台，客户通过微信小程序“平安车险理赔助手”，
可享受线上闪垫、刷脸收钱、上传资料、在线咨
询等服务，实现人伤服务由单一的线上线下向
OMO 服务模式变革，给客户带来更加优良的
理赔体验。

平安产险河北分公司

打造河北市场第一服务口碑


