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在交流座谈中，监督员们在对安徽国寿的经营发展、客户

服务、社会责任给予充分肯定的同时，也对公司的保险产品、

客户服务等提出了一些中肯的意见和建议。

社会监督员赵飞也对保险产品提出了建议。他说，中国

人寿的银龄安康保险给老年人提供意外保障起到了很好的效

果。中国人寿作为一家实力雄厚的国有保险公司，分支机构

遍布全国，安徽国寿可以利用这项优势，向异地学习先进经

验，以优化丰富银龄安康保险，为合肥所用。

社会监督员马燕和吴瑞卿则在客户方面出了“金点子”。

马燕建议安徽国寿引入第三方评价机构，对安徽国寿的客户

服务以及地市分支机构进行打分和考评，结果会更客观和公

正。吴瑞卿则建议公司加大对保险营销员的培训与管理，以

进一步提升营销员的客户服务水平和能力。

社会监督员王海林说，他曾向保险公司提出过，在大学生

医保基础上，增设贫困大学生保险的想法，当时还担心保费低，保

险公司不愿意，没想到，安徽国寿首先把学生利益放在第一位，真

的承保了。而针对现如今出现的医疗纠纷以及发展越来越快的民

营医院，王海林建议增加医责险，医院、医生和患者都可以购买。

社会监督员储诚志对商业保险公司参与到基本医疗保障

立法方面，以及推动商业保险公司良性参与市场竞争、实现行

业可持续发展方面提出了思考。

最后，中国人寿安徽省分公司副总经理郑伟对监督员们提

出的建议表示感谢，他表示，安徽国寿将进一步拓宽社会监督渠

道，建立多渠道的服务质量监督体系，使公司更好地接受社会各

界的广泛监督。同时，安徽国寿也将继续做好保险服务，更好地

服务安徽百姓，助力地方经济发展。

以消费者为中心优化服务！
中国人寿安徽省分公司举办2019年服务质量社会监督员座谈会

3月14日，中国人寿安徽省分公司

召开了“以消费者为中心优化服务——

服务质量社会监督员座谈会”。中国人

寿安徽省分公司党委委员、副总经理郑

伟，来自监管单位、法律、银行、医院、媒

体以及客户代表等社会各界的二十余名

服务质量社会监督员，省公司各部门相

关负责人出席会议。
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2018年，安徽国寿加快核心业务发展，积极发挥保险功能，

创新客户服务方式，服务安徽经济社会建设和百姓保障需求。

当日的座谈会由中国人寿安徽省分公司副总经理郑伟致

欢迎辞，他向与会代表介绍了公司 2018 年的发展状况和

2019年的重点工作安排。

在业务发展方面，2018 年公司总保费 160.88 亿元，稳居

安徽寿险市场第一位，继续引领行业发展；坚持“保险姓保、回

归本源”，保障型产品同比增长 43.45%，业务结构持续优化，

具有庞大的期交保费和续期保费托底。

在保险理赔方面，不惜赔、不拖赔、不无理拒赔，2018年支

付各类理赔保险金31.3万人次，累计金额8.28亿元，同比分别增

长28%和8%,为更多人提供了保险补偿。目前理赔平均处理时

效1.22天，3000元以下的小额理赔保险金结案后秒付到账。

在参与社会保障体系建设方面，农村小额保险累计为500

多万人次提供保险保障；“银龄安康行动”累计为900多万人次

的老年群体提供保险保障，累计赔付超过2.5亿元；目前承办的全

省大病保险项目有10多个，基本医疗落地合肥长丰、合肥庐江、亳

州谯城，在安徽的承保人口近六百万人；独家中标安庆市城镇职工

长期护理保险试点项目，开创长护险安徽第一单的先河。

在定点扶贫方面，全省定点帮扶 40 个村，正式驻点扶贫

干部15人，直接投入扶贫资金100余万元；为全省第7批选派

帮扶干部捐赠了三年累计保额达95亿元的保险保障，化解扶

贫干部后顾之忧。

在改善服务体验方面，以新单无纸化投保、手机微信回执、

理赔等功能为突破口，大力推广国寿e宝e店、智慧柜员机等各

类e化服务，柜面平均等候时间大幅缩短，客户满意度得到提升。

在客户服务方面，广泛开展了“要跑 700”“国寿客户节”

等丰富多彩的客户服务活动，同时将诚信合规贯穿于销售和

服务的全过程，注重客户投诉处理的及时性和实效性，自觉维

护保险消费者的权益。

在参与公益事业方面，向中国（安徽）第七支驻南苏丹维

和警队出征队员捐赠总保额为3800万元的保险保障；联合省

老龄办举办 2019 年“安徽省老年春晚”，受到广泛关注和赞

誉；成为“安徽省第十四届运动会”唯一保险宣传品牌。

总保费稳居安徽寿险市场第一

近年来，安徽国寿以提升客户满意度为目标，践行“成己

为人，成人达己；诚实守信，客户至上”的经营服务理念，致力

于为客户提供方便、快捷、高效的服务。2018年，公司在安徽

省十大服务行业居民满意度调查中，连续 6 年获得保险业第

一名，并 4 次蝉联居民最满意寿险公司和最佳诚信企业荣誉

称号。会上，安徽国寿相关负责人从基础服务、增值服务、投

诉服务、科技服务四个方面阐述了公司的客户服务体系。

基础服务高质高效。随着人们需求的变化以及公司业务

持续快速增长，安徽国寿注重效能提升，以“新一代智能核

保”“全流程电子化出单”“国寿 e柜”“微回访”“微回执”等智

能运营为推手，不断优化改创业务流程；95519服务电话持续

提供7×24小时不间断服务，第一时间为广大客户提供咨询、

查询、报案等多项服务。2018 年，安徽 95519 电话接通率

97.35%，服务好评率99.96%，处呼叫中心行业先进水平。

投诉服务扎实推进。安徽国寿关注客户诉求，强化服务风

险管控，积极推进以服务为主导的营销理念，进一步提高客户满

意度。例如，安徽国寿各级公司成立了保险消费者事务工作委

员会，指导消保工作的开展；建立省、市、县总经理接待日制度。

增值服务丰富多彩。关注客户体验，丰富服务内涵，以客

户节、VIP服务体系为主线，打造特色客户服务活动。创新应

用科技服务。以科技创新为入口，提高客户服务电子化运用。

如，在柜面智能机器人项目的基础上，推出柜面智慧柜员机。

客户在智慧柜员机上，可完成保单查询、凭证打印等业务。

2019年，安徽国寿将继续树立以客户为中心，全员、全流

程、全周期的“大服务”理念，通过服务拓市场、创价值、树品

牌，不断提升公司的市场引领力。

通过服务提升市场引领力

拓宽监督渠道继续做好服务

中国人寿安徽省分公司副总经理郑伟
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