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近年来，互联网、大数据、云计算、人工
智能、区块链、5G网络等数字技术加速创新，
数字化转型成效体现了保险公司的核心竞
争力。中国人寿寿险公司拥抱科技、主动服
务，通过技术革新推动理赔服务创新，为客
户提供更加便捷、优质的理赔服务。

搭建多样化理赔申请渠道，让服务更
便捷，让客户更省心。客户可以通过中国
人寿寿险APP、官方微信公众号、官方网
站、95519联络中心、销售人员、销售网点、
柜面等渠道申请理赔，实现服务“随时随
地、触手可得”。掌上理赔“移动化、便捷
化、高效化”的特点打破了地域限制，客户
可以自主完成理赔全部操作，简化繁琐流
程，大大缩短等待时间。借助科技赋能进
一步提升客户理赔服务体验，使客户足不
出户、动动手指即可完成理赔申请，极大
地提升了客户的体验感与满意度。

重塑智能化理赔作业流程，让服务更
极速，让客户更安心。十年来，中国人寿
寿险公司进一步扩大大数据、人工智能等
技术在理赔方面的应用范围。通过构建智
能理算规则引擎、应用智能风控模型、搭建
四层保险责任结构化模型、建设医疗基础
数据库、嵌入OCR智能图像质检，实现全行
业规模领先的医疗责任理赔案件的全流程
智能化作业。截至10月底，2022年中国人
寿寿险公司为超过1000万人次客户提供全
流程智能理赔服务，智能化作业占比约
70%，小额案件理赔时效0.18天。

创新理赔直付模式，让服务更简单，让

客户更舒心。2016年起，中国人寿寿险公
司聚焦“医疗+保险+互联网”场景，通过社
保、医院和第三方数据直联，全面推广理赔
直付服务，实现客户远程智能识别、医疗信
息线上流转，通过智能化作业远程快速理
算并支付。在客户住院治疗并报案后，公
司便主动入院探视客户，并通过医疗机构
合规获取客户医疗数据，大大简化了客户
的理赔申请资料，客户无须申请便可领取
赔款。部分地区开通“一站式”理赔直付服
务，客户出院时即可结算赔款并直接抵扣
医疗费，实现出院即理赔的“零时效”服
务。截至2022年10月，中国人寿寿险公司
理赔直付服务已累计服务客户2040余万人
次，赔付金额近136亿元。

小皓妈妈于2020年9月1日为小皓投
保了国寿附加乐学无忧定期寿险（A款）、国
寿附加乐学无忧住院费用补偿医疗保险（A
款）。2021年8月的一天，小皓忽然出现高
烧、双眼上翻及斜视、头偏向一侧、四肢强直
阵挛、口唇发紫等症状，家人发现后立即带
他前往医院就诊。中国人寿寿险公司在小
皓住院次日便接收到住院数据信息，保单服
务人员立即前往医院探视小皓。小皓康复
出院当日便收到了保险理赔金。小皓父母
感慨地说：“为人父母，没有什么事情比心爱
的孩子身患疾病更加万念俱灰，但中国人寿
的服务，让我们增加了与病魔对抗的信心。
及时兑现的保险金真正体现了保险为一个
家庭带来的意义。”如今9岁的小皓在爸爸妈
妈的精心照顾下正在茁壮成长。

国寿这十年

理赔直付累计超2040万人次
赔付金额近136亿元

党的十八大以来的十年，是中国保险业取得历史性成就的十年，也是金融保险企
业履行社会责任、践行初心使命、砥砺奋进的十年。理赔服务是保险服务的核心价值
体现，是客户最为关注的关键环节之一。中国人寿保险股份有限公司（简称“中国人寿
寿险公司”）始终坚持“保险姓保”，践行“以人民为中心”的发展思想，以科技创新提升
理赔速度，以流程创新优化客户体验。

十年间，中国人寿寿险公司不断精进理赔业务，提升理赔服务水平，理赔规模不断
跃升。从2012至2021年，累计理赔总件数达1.33亿件，理赔总金额达3934.6亿
元，位居行业首位。2021年理赔案件量相较于2012年增加182%，理赔总金额增加
170%。其中健康险的增长最为迅速，理赔案件量增加 196%，理赔金额增加
363%。2022年理赔时效较2012年提速82%。公司通过“快捷、温暖”的理赔服务
为人民群众的美好生活保驾护航。

十年间，中国人寿寿险公司理赔服务勾勒出一部“服务+科技”深度融合的创新
史。从移动化、系统化管理到全流程智能化作业，从单一的案件赔付到“想客户所想、
知客户所需”的多场景、多元化主动服务，国寿理赔的每一步创新都折射了科技价值与
人性关怀。公司竭尽全力为客户提供更快捷、更温暖的服务体验。服务方式和手段在
变，但服务的内核不变，中国人寿寿险公司对客户的爱与责任始终贯穿理赔服务的每
时每刻。 正观新闻·郑州晚报记者 谢宽 张俊

2019年，中国人寿寿险公司开启理赔
服务品牌化运营之路，通过理赔核心服务
从无到有打造“快捷、温暖”的理赔服务品
牌，使“好服务”成为客户对中国人寿品牌
的直观评价。重大疾病一日赔、随时随地
掌上赔、销售人员代服务、理赔直付便捷
赔、突发事件特快赔、特殊客户上门赔……
一批具有丰富内涵的理赔服务已经成为
客户耳熟能详、广受称赞的服务项目。中
国人寿寿险公司以真诚服务建立与客户
链接的纽带，通过高情感的理赔服务，使
客户切身感受到保险的人性关怀，提升客
户的安全感和获得感。

重疾一日赔，“确诊即可赔”服务更贴
心。中国人寿寿险公司自2019年3月推出
“重疾一日赔”服务，对申请重大疾病赔付
且符合条件的客户，工作人员主动探访、协
助客户收齐资料，并在一个工作日内完成
理赔处理，切实提升了客户理赔服务体验
与服务效率。截至2022年10月底，中国人
寿寿险公司已累计为超56万名客户提供了
“重疾一日赔”服务，给付金额超237亿元。

前段时间，于女士不幸被诊断出甲状
腺癌，通过积极治疗，目前已基本康复。她
通过中国人寿寿险APP短短几分钟就完成
了理赔申请，当天便收到 30万元保险金。
于女士特地通过电话表达了自己的谢意。

特殊客户上门赔，“足不出户”服务更
暖心。中国人寿寿险公司始终以客户需求
作为服务的落脚点。针对行动不便、卧病
在床或有其他特殊需求的客户，提供“上门
赔”的贴心服务，上门收集纸质理赔申请资
料、上门提供伤残鉴定服务等。2021年以
来，中国人寿寿险公司已累计为超20万名

客户提供“专人上门、全程协助”理赔服务。
突发事件特快赔，践行初心显担当。

不忘初心、牢记使命，服务人民、奉献社
会。作为一家负责任、有担当的金融保险
企业，中国人寿寿险公司在抗击疫情、突
发事件中传递国寿温度，展现国寿形象，
彰显国寿担当，用实际行动践行“客户至
上”的服务理念，积极贡献保险力量，用专
业和温情筑起抗击灾难的“钢铁长城”。

面对新冠肺炎疫情，中国人寿寿险公
司迅速行动，发挥保险保障功能，坚持“应
赔尽赔”“快赔早赔”的原则，全面推进理
赔“无接触服务”，开通7×24小时线上理赔
申请通道，简化理赔手续和流程，加快处
理时效。针对涉及新冠肺炎疫情的理赔
案件处理，审批均由专人负责，做到“三个
一”：接到报案后一小时内联系客户，一个
工作日内一次性提供理赔申请指导，收齐
资料后原则上一个工作日内处理完毕。
此外，中国人寿寿险公司快速响应、高效
应对河南特大暴雨、四川泸定县 6.8级地
震等多起重大突发事件，第一时间启动理
赔应急机制，主动寻找相关客户，及时开
辟理赔绿色通道，在危难关头用实际行动
体现扶危、济困、安民的保险本色。

十年来，中国人寿寿险公司始终坚持
以客户为中心，矢志不渝地推动理赔服务
创新，为客户提供快捷、温暖理赔服务体
验。中国人寿寿险公司表示，将深入学习
宣传贯彻党的二十大精神，持续加快推进
保险理赔服务集约化、智能化、数字化、品
牌化进程，以优质的理赔服务回报客户的
信任与期待，积极服务国家发展大局，用
心用情守护人民美好生活。

■倾情守护，让理赔服务更温暖

■科技驱动，让理赔服务更快捷


