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坚持科技驱动
践行普惠金融责任

金融科技是技术驱动的金融创

新，已经成为推动金融转型升级的新

引擎、金融服务实体经济的新途径、

促进普惠金融发展的新机遇。平安普

惠在普惠金融业务实践中坚持“科技

向善”的原则，认为负责任的金融科

技应包含两层含义，一是目的和用途

方面，金融科技产品、服务必须脱虚

向实，帮助金融服务更有效覆盖长期

未充分服务的人群的合理金融需求；

二是用伦理治理推动负责任的科技

应用，将社会责任融入产品和服务的

各个环节。

本着一切为服务小微、为小微负

责的原则，依托金融科技，平安普惠

搭建起了包容性的小微服务网络。在

金融科技合作中探索服务模式创新，

在与众多金融机构、服务机构、社会

组织的合作中，共同推动建立标准的

业务规则、技术规范和服务支撑体

系，从制度、机制上规范金融科技合

作，切实推动整个业务流程真正服务

于实体经济。

科技应用在风控环节，使平安普

惠为小微群体提供更合适的服务。另

一方面，科技的应用能更好地帮助小

微客户识别和隔离一些如黑中介等

“过度服务”，降低因供需双方信息不

对称而造成的融资缺口和信贷风险。

使小微客户能直接接触到金融机构，

消除信息不对称，享受到不打折的服

务和体验。

平安普惠为保障客户知情权和自

主选择权，在客户办理产品流程中多

次多维披露服务内容、费用标准、还款

计划等相关信息，通过人脸识别等技

术，由客户本人以电子签名方式进行

签署确认。

平安普惠使用远程视频结合AI技

术重塑交互体验，在客户签约过程中

增加“视频、音频双录”环节，记录客户

费用确认的过程，提升客户费用感知

度。并且，陆续推广贷后“AI智能电话

回访”环节，确认客户已知悉相关费用

等，形成费用介绍服务闭环。

平安普惠认为“科技向善”的门

槛是技术安全可控，只用经过验证

的成熟技术。平安普惠坚持从小微

信贷业务场景需求出发，追求科技

与金融场景的融合，集合平安集团

内外的各种优势技术资源，将各种

成熟技术整合应用，快速实现业务

流程革新。

技术安全可控还体现在建立贯穿

于科技创新、业务流程全生命周期的

反馈与调节机制。以客户隐私保护为

例，平安普惠2019年以100%符合率通

过全球权威ISO/IEC27701：2019标准

认证。说明平安普惠将客户信息安全

保护完全渗透进每个业务环节，基于

隐私管理体系提供客户全生命周期的

隐私保护能力。

平安普惠利用AI技术全面推进业

务全线上化进程，提升客户体验。目前

AI客服可以提供7×24小时全天候的

咨询服务，让小微企业主足不出户即

可享受AI带来的便利服务。

变革普惠金融服务模式
开创赋能小微时代

2020年小微信贷市场呈现出全新

气象。银行和非银机构各施所长、积极

创新、充分合作，使小微信贷服务出现

两大趋势性变革，分别为“智能化+生

态化”运营机制变革以及“线上业务流

程+线下咨询服务”服务方式变革。这

些变革不但使小微融资服务增量扩

面、提质增效，更让服务小微不再是公

益行为，催生出专注小微人群的信贷

服务机构，发挥了聚合金融资源、触达

长尾人群、提供伴随式服务的价值。这

正是平安普惠致力发展的方向。

针对国内小微经营人群的复杂现

状，平安普惠搭建起了线上线下结合

的服务网络，线上渗透场景，线下走街

串巷，高效触达、服务小微。

在线上，平安普惠借助远程服务

团队为借款人提供全天候、便捷、快

速的全线上服务；在线下，通过地面

服务团队向有较大额、中长期资金需

求或数字技术应用能力薄弱的人群

提供个性化、顾问式的“身边服务”，

为客户介绍、推荐适合的信贷产品或

服务。

金融机构与小微企业共生共荣的

关系，决定了小微信贷服务机构不能

只提供融资，必须走近小微经营者，借

助对小微日常经营状态的洞悉，未来

可以从金融服务切入，联动内外部资

源，为提供小微全方位、专业化的定制

企业服务，输出更多增值的赋能型服

务，提升小微企业的经营能力，成为万

亿市场主体背后的支点。

平安普惠摸索出“全线上业务流

程+线下咨询服务”的独特服务方式，

突破传统O2O思维，以科技赋能服务，

用服务扩展科技边界。平安普惠不但

能全天候、全渠道触达小微，保证了便

捷的借款服务体验，更为小微提供个

性化定制服务，在金融、经营、观念、角

色四个维度为小微全面赋能。

平安普惠不但为小微提供量身

定制的融资咨询服务，还帮助小微在

财务和金融两个维度实现知识和意

识层面“出圈”，在融资、财务规划等

关键领域实现知识、能力、态度的同

步提升。

为了带动小微企业观念出圈、角

色出圈，从而真正实现经营出圈、金融

出圈，平安普惠深入社区、企业，从小

微企业主的常见问题入手，普及金融

知识干货，解答最常见的法律问题，提

供综合性营销辅助，从观念上转变微

营家们谈借款色变，从根本上提高广

大小微企业主的金融素养、经营能力。

为提高普惠金融人群的金融素

养，2018年平安普惠启动了“维C行

动”。通过建立一个“线上+线下”金融

消费者素养提升的公益平台，从中重

点提升金融消费者的风险识别能力和

处理能力。目前平安普惠已先后联合

公安、教育局、NGO以及公益组织，渗

透到不同的场景下做信贷知识的讲

座；还和新浪、梨视频、喜马拉雅等

App合作，推出了多个关于小额信贷

的权益保护和应知应会的教育课程，

覆盖超千万人。

瞄准三农小微
倾力书写扶贫答卷

自2017年起，平安普惠与公益组

织、农担公司及其他基层组织合作，凭

借自身主营业务优势，建立了“普惠三

农服务模式”。其中，创新性开发出了

“惠农金”等普惠金融扶贫产品，为贫困

地区农村合作社带头人经营生产提供

借款和创业能力建设服务，扩大小微

人群金融服务可及性。聚焦小微、助农

惠农、帮助弱势群体，是普惠三农服务

社会责任的落脚点，模式强调精准扶

贫，因地制宜，结合当地优势产业，以

改革创新推进扶贫。

截至2020年10月31日，平安普惠

总体向全国农村发放扶持贷款共

11450.5万元，覆盖40个县城，带动周

边超10000人，覆盖种植业、畜牧业、林

业等多种农业类型。

2019年3月成立的平安普惠志愿

者协会也在用多样的方式，践行他们

的初心。截至2020年10月，平安普惠志

愿者协会的7万志愿者成员围绕扶贫、

扶弱、金融消费者保护等方向，在全国

各地开展了超过1000项公益活动。

其中，平安普惠的支教活动已经

持续了五个年头，除了为甘肃牛河当

地留守儿童带去教学设备和物资，更

为他们开设人工智能等新兴事物的入

门课程，通过“新星计划”让他们看到更

宽广的世界。2020年疫情影响下，平安

普惠仍未忘记他们，先后为孩子们送

去防疫物资和节日礼物。

平安普惠采取以购代捐的消费扶

贫路径，采购各地特色农产品总额超

过4000万元，为多个贫困地区特色产

业打开销路，助力脱贫致富。

经济是肌体，在以国内大循环为

主体、国内国际双循环相互促进的新

发展格局下，金融是实现“独立自主、高

水平开放”的重要驱动力。依靠金融科

技，普惠金融已经走出一条“智惠”之

路。千里之行始于足下，普惠金融助力

实体经济高质量发展离不开广大金融

机构、金融科技企业和其他社会组织

的广泛合作，作为我国金融供给的两

类独特主体，要充分借助金融机构覆

盖广、成本低、触达深的优势以及非银

机构机制活、模式新、效率高的特点，相

互补位发挥“几家抬”的作用助力普惠

金融发展，要在服务总量和内涵上做

“加法”，在服务成本上做“减法”，在服

务提质上做“乘法”，共同起到“稳、补、

强”作用，进一步提升产业竞争力，推

动科技创新，助力精准扶贫，打造经济

发展新动能。

从帮助“金融活水”注入实体经济到为小微企业全面赋能，从助力乡村振兴到创新消费扶贫模式，平安普

惠坚持“不忘初心服务实体经济 牢记使命践行普惠金融”的原则，以“科技助力+服务创新”双轮驱动，精准对

接小微、三农等普惠金融核心人群的需求，走出一条全方位助力经济高质量发展的“智惠”之路。
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