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一份问卷，快速回应客户关切

客户办完业务，手机很快就会收到中国人保的服务调查问

卷，提交问卷后，将有工作人员电话回复，针对客户问题答疑解

惑。这是中国人保以数智化手段前置化解消费纠纷、守护消费

者合法权益的鲜活缩影。

一份小小问卷的背后，是一套形成闭环的数字化客户体验

管理体系。中国人保全新打造的全面客户体验模型与客户净推

荐值（NPS）监测管理系统，以科技为桥，站在客户视角找准服务

堵点、体验痛点，推动消保工作与产品优化、服务升级深度融合。

通过系统自动推送低满意度预警工单，工作人员及时介入沟通、

化解矛盾，推动消保工作从“被动应对投诉”向“主动前置管理”

转型，把消费者权益保护做在事前、落在细处。

一片关怀，温暖银龄数字生活

针对老年人数字生活困境和金融需求痛点，今年，中国人保

组织旗下各级机构深入社区、老年大学、老年活动中心，“讲一堂

老年金融课、演一场风险提示情景剧、发一份《金融明白卡》”，开

展老年金融知识普及和反诈宣传，切实帮助老年人更好适应数

字生活。

面对老年群体的“数字焦虑”，中国人保用一系列有温度、接

地气的暖心举措，帮助老年人跨越“数字鸿沟”。线下有温情，全

国超万家服务网点设立“老年专区”，配备老花镜等适老化设施，

开通绿色服务通道，保留现金收款等传统服务方式，确保老年人

“只进一扇门、办结所有事”。线上更便捷，“中国人保”APP 上线

“关爱版”，优化大字体、大图标界面，简化操作流程；95518 客服

专线实现老年人一键直通人工服务，服务满意率达 99.96%；推出

“老年人保险代办”服务，支持行动不便的老年客户线上授权亲

友 代 办 理 赔 、查 询 保 单 ，用 金 融 消 保 的 温 度 温 暖 老 年 人 数 字

生活。

一张网络，筑牢数智惠农底座

风雨欲来，农户打开手机即可收到保险公司提前发送的气

象灾害预警，还能线上接受灾前防护指导，从而降低损失。这是

中国人保以数字化手段织密全流程农险服务网络，守护广大农

户的生动实践。

人保财险深化“保防减救赔”一体化服务，建立了卫星遥感、

无人机巡查、地面监测站点“天空地一体化”动态监测网络，建设

了“稳农”风险减量服务专项工作平台，联合政府部门、科研院所

构建多方共治的农业风险防控格局，建立了覆盖“灾前预警、灾

中减灾、灾后理赔”的全周期守护模式。2025 年，人保财险为近

4666 万户次种粮农户提供了近 2 万亿元风险保障。一次次精准

前置的数字化风险预警，一笔笔极速到账的理赔款，中国人保努

力把惠农实事办到农户心坎上，为农业生产、农户增收筑牢坚实

保障。

一键服务，提升金融惠民质效

通过补充医疗险报销医疗费用，客户仅需手机一键勾选，钱

款随即到账。这是中国人保依托医保数据实现商业医疗保险快

速理赔的新成果。

针对群众异地就医报销难、理赔流程繁琐等问题，中国人保

以数智化手段打通数据壁垒，实现医保与商保服务高效衔接，把

便民服务做足做实。人保寿险深度参与“医保+商保”清分结

算中心试点项目，畅通医保数据与商业保险理赔系统的数据

通道，依托数据共享实现理赔“免提交病历资料、免人工审

核”，全流程线上办理，部分案件从报案到赔付最快可实现

秒级完成。在陕西省宝鸡市，人保健康针对慢特病患者需

求，推出门诊慢特病保险服务项目，打造“在线申报、智能

审核、双盲认定、远程复诊复方、在线药品比价、医药机构

一站式结算、后台智能监管、健康管家全病程跟踪”的全

流程闭环服务，同时联合药店、村医，面向行动不便的

患者开展药品上门配送服务，打通特殊需求群体就医

购药之路的“最后一公里”。

从乡村田园到城市社区，从耄耋老人到新市民

群体，中国人保以数智消保践行“人民保险   服务

人民”的职责使命，以更贴心、更便利、更诚信的保

险服务，切实增强千家万户的安全感与幸福感。

这正是中国人保在建设金融强国新征程上，始终

坚守的前行方向。

在数字化转型浪潮中，保险业积极推动科技创新成果扎根民生、温暖民心，充分发挥经济减震

器和社会稳定器功能。作为新中国保险事业的开拓者，中国人民保险集团股份有限公司（简称“中

国人保”）及其旗下各子公司、成员公司依托科技赋能，下好消费者权益保护工作的“先手棋”，用数

字化手段筑牢“防护墙”，着力实现“数据多跑路、群众少跑腿”，让保险服务惠民生、暖民心。
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