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快速响应客户理赔诉求

理赔服务是客户感知保险的重要触

点。说起保险，人们最关心的是理赔难不

难、业务办理快不快。中国人寿寿险公司

自2003年上市以来，始终关注客户服务体

验，以“体验一流”为目标，响应客户诉求、

解决客户痛点，从心出发，变革理赔作业

模式。时间见证了中国人寿寿险公司理赔

服务的三个发展阶段，记录着国寿理赔人

的奋进步伐。

纯手工时代，从客户视角出发简化理

赔流程。20年前，在信息化浪潮到来之前，保

险公司的所有理赔环节均为纸质交接、人

工处理。客户出险后，需要往返保险公司网

点报案、填写纸质单证、提交理赔资料，有

时还需要多次奔波补充资料。虽然技术手

段有限，但中国人寿寿险公司理赔工作人
员始终站在客户的角度，针对“理赔手续

多”“等候时间长”等客户痛点问题，先从

作业实务上改革，在全系统确立了“主动、

及时、准确、合理”理赔服务八字方针，编

制了行业内的第一本理赔实务手册。在每

一次客户前来办理理赔业务时，中国人寿

寿险公司努力通过最简便的方式让客户

获得理赔。中国人寿寿险公司在统一作业标准

的基础上，经过不断摸索，先后推出了一

系列理赔便利举措，如理赔免填单服务、

简化客户申请手续、改良业务单证样张、

临柜理赔立等可取等，临柜客户服务体验

感逐年改善，便利举措获得了客户认可。

智能化到来，以多元化服务模式提升

客户体验。随着时代的发展，互联网、大数

据、云计算、人工智能、区块链等技术加速

创新，日益融入经济社会发展各领域全过

程。在提升理赔时效的基础上，“怎么能让

客户获得更方便的理赔服务”成了国寿理

赔人研究的课题。2016年，中国人寿寿险

公司颠覆了传统的理赔服务模式，开始构

建“多渠道线上受理+智能化处理+实时支

付”的全链条理赔服务新模式。前端，客户

可以通过中国人寿寿险APP、微信小程序、

国寿e店、95519联络中心、柜面等渠道申请

理赔，实现服务“随时随地、触手可得”；后

端，中国人寿寿险公司推动理赔与新技术

应用深度融合，通过构建智能理算规则引

擎、应用智能风控模型、搭建“元素、规则、

责任、方案”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，实现全行业最大规模的医疗责任理赔

案件的全流程智能化作业。

2022年，中国人寿寿险公司为超过
1600万的客户提供了移动理赔服务，全流
程智能化案件量占比超过全部理赔案件

的70%，整体赔付时效仅为0.43天。
理赔是保险服务的核心。从手工处理

到系统管理，再到移动化、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、多元化的主动服

务，服务的方式和手段在变，但服务的内

核不变，对客户的爱与责任始终贯穿理赔

服务的每时每刻。中国人寿寿险公司通过

应用移动互联、大数据、云计算、人工智能

等前沿技术，聚焦客户理赔体验，不断拓

展内容丰富的数字化在线服务，刷新理赔

服务速度，为客户提供了简捷、品质、温暖

的服务体验。

以客户为中心推进服务创新

寿险服务变革的背后，需要有极强的

客户驱动力。保险企业要持续经营，最重

要的是经营好客户。因此，客户的需求变

化，将持续驱动保险企业服务模式变化。

坚持“以客户为中心”的服务理念，中

国人寿寿险公司通过服务流程与模式的

不断创新，构建了具有强大吸引力的服务

体系，以匠心服务建立与客户之间真诚连

接的纽带；以客户需求创新服务模式，以

客户满意度衡量服务水平，实现理赔服务

供给与客户需求间的精准匹配，甚至想到

客户前面，打造出“快捷、温暖”的理赔服

务品牌，努力做到超越客户期待，使“好服

务”成为客户的广泛评价。

中国人寿寿险公司积极主动开展“重

大疾病一日赔”“理赔直付便捷赔”“突发

事件特快赔”“特殊客户上门赔”等一系列

理赔服务，践行“中国人寿在您身边”的服

务承诺。

彼时的“医保通”医院实时赔付系统，

实现了社保医疗保险与商业保险同步结

算，客户办理出院手续即可获得理赔，能

够真正实现零时间、零距离的赔付，不用

再为出院后领取赔款而四处奔波，同时还

可以有效减少客户生病住院时的垫付费

用。该服务模式通过将理赔流程前置，加

快了对客户的服务响应，简化了理赔手

续，实现实时赔付，从根本上解决了“理赔

难”的问题。在当时国内保险行业属于创

新实践，国内外的保险公司纷纷效仿学

习。这一服务模式也成了“理赔直付”模式

的雏形。

2016年，经过十余年的打磨，中国人

寿寿险公司全面推广了理赔直付服务，通

过与医疗机构、医保、第三方数据公司系

统对接，主动为客户提供免报案、免交资

料、免奔波公司网点的便捷服务，在部分

地区开通出院即可赔的“一站式”理赔直

付服务，实现客户出院时结算赔款并直接

抵扣医疗费。2022年，中国人寿寿险公司

为超过670万人次提供了理赔直付服务，

累计赔付36.5亿元。

重大疾病一日赔：将效率提高，赔款

到账治病不愁。重大疾病按照传统理赔流

程，从客户报案、保险公司收集材料、人工

审核、理赔调查到最后支付赔款，前后时

效大概为5至20天，流程相对繁琐。而重大

疾病患者和家属的痛点在于，一旦得病，

高额的治疗费和康复费便迫在眉睫。

“重疾一日赔”通过主动探访、协助客

户收齐资料，为符合条件的客户提供“确

诊即可赔”服务，解决客户的燃眉之急，使

客户不因资金缺口而延误治疗，切实提升

了理赔服务效率与客户体验。从推出伊始

至2022年底，中国人寿寿险公司共为60万

名客户送去“重疾一日赔”服务，赔付金额

超过260亿元。如今，“重疾一日赔”已成为

国寿理赔服务的一张响亮名片。

突发事件特快赔：以人民为重，做灾

难中的“逆行者”。理赔突发事件的应急处

理往往时效要求高、波及群体广、社会影

响大，对保险公司服务能力形成重大考

验，是保险行业履行社会责任、充当社会

“稳定器”的重要体现。

在一系列理赔救援工作中，中国人寿

寿险公司将“主动”作为理赔服务的主基

调，变“等待客户索赔”为“主动为客户理

赔”，简化手续，前伸服务，确保赔案得到

快速妥善处理。

自汶川地震起，中国人寿寿险公司不

断以实践经验为基础，总结出了一套以

“制度+管理+服务”为核心，高效立体的

“突发事件特快赔”服务体系，涵盖理赔突

发事件应急处理的高效响应、组织体系、

职责分工、服务举措、数据管控以及与政

府相关部门的高效协同和服务保障等相

关内容，使公司可以迅速、科学、有序地应

对突发事件，并提供全方位、一站式的整

合服务，切实保障客户利益。

应用这套突发事件理赔服务体系，在

2020年新冠疫情暴发之初，中国人寿寿险

公司第一时间启动了理赔应急机制，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，并推出“两个一”举措（“报

案后一小时内联系客户，收齐资料后原则

上一日内处理完毕”）。公司诚信而暖心的

理赔服务，赢得了客户高度赞扬。一位家

属专程致信感谢，称赞道：“中国人寿在客

户需要帮助时送出温暖与爱心，是一家值

得信赖的保险公司。”

心怀“国之大者”，旨在利民为民。面对

猝不及防的突发事件，中国人寿寿险公司

始终不畏困难、冲锋在前，勇于承担央企

责任、履行央企使命。二十年来，中国人寿

寿险公司主动响应千余件突发事件，在危

难关头用实际行动践行扶危、济困、安民

的保险本色。

以进取之姿护航人民美好生活

每一份保单都承载着对客户的爱与

责任，每一笔赔款都是对客户的无言守候。

二十年来，中国人寿寿险公司始终秉

承着“诚实守信、客户至上”的理赔服务理

念，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2003年至2022
年，中国人寿寿险公司累计理赔总件数超

过1.65亿件，理赔总金额达4855亿元，位居

行业首位，2022年理赔案件量相较于2003
年增加了24倍，理赔总金额增加了17倍，其

中，重疾日均赔付提升近30倍。

不忘初心，惟实励新服务人民。中国

人寿寿险公司坚持科技驱动，以数字化技

术推动理赔服务创新升级，为客户提供更

加快捷、精准的数字化理赔服务。线上化

服务能力持续升级，新近开展的医疗电子

票据理赔有效释放了数据要素价值，大幅

提升了理赔作业效率，荣获2022年度中国

银行业保险业服务创新案例；通过与新技

术应用的深度融合，中国人寿寿险公司已

实现智能理赔服务从1.0到3.0的迭代升级，

正在继续推进智能核赔4.0建设，理赔自动

化率再上新台阶，全流程无人工干预理赔

作业也在不断探索中实现了重要突破。

未来，中国人寿寿险公司将继续践行

“服务国家发展大局，守护人民美好生活”

的企业使命，加快推进理赔服务集约化、

智能化、数字化进程，为客户提供有速度、

有温度的服务体验，致力于让人民群众的

获得感、幸福感、安全感更有保障。

中国人寿咸阳分公司供稿

2003年，中国人寿保险股份有限公司（以下简称“中国人寿寿险公司”）经过股份制改革，在境外成功上市，创下了当年全球最大IPO项目纪
录，标志着该公司迈进了崭新的发展阶段。

2023年，如今的中国人寿寿险公司已稳健成长为我国寿险行业的领头雁，向着建设成为世界一流寿险公司的目标阔步前行。二十年风雨兼
程，二十载砥砺奋进。一代代国寿人始终坚守“以客户为中心”的理念，不断创新理赔服务模式，为客户提供有速度、有温度的理赔服务体验，用心

守护人民美好生活。

理赔总金额4855亿元

http://www.iygw.cn

