
致力提升理赔时效
国寿寿险搭建智能化作业模式

伴随着经济社会发展，社会大众

的保险意识日益增强，保险规划和配

置作为个人和家庭抵御风险的重要方

式已逐渐成为共识。理赔服务作为客

户非常重视的环节之一，越来越受到

社会的关注。

近年来，中国人寿保险股份有限

公司（以下简称“中国人寿寿险公司”）

进一步扩大人工智能、大数据等技术

在理赔方面的应用范围，建立了全新

的智能理赔服务模式。智能化作业模

式大大缩短了理赔的时间，让中国人

寿寿险公司“快捷、温暖”的理赔服务

品质深入人心。数据显示，2019-2021

年底，中国人寿寿险公司累计为超

5300万名客户提供有速度、有温度的

理赔服务，赔付金额超1400亿元。

智能化作业

硬核加持国寿理赔直付

近年来，中国人寿寿险公司倾力

打造“快捷、温暖”的理赔服务，依托互

联网、大数据、云计算、人工智能、区块

链、5G网络等数字技术，重塑理赔服务

的速度和温度。

事实上，随着保险业数字化程度

的不断加深，中国人寿寿险公司正依

托数字化转型不断提升公司理赔服务

水平。公司在移动理赔端嵌入智能

OCR技术，实现影像纠偏、清晰度识别

和类型识别等功能，对影像资料智能

审核，提高报案质量，客户体验感显著

提升，业务处理人员工作效率实现大

幅提高。理赔案件处理后端，通过“特

约理赔责任设定+基础医疗数据库+客

户医疗明细信息”，实现自动识别保险

责任、自动理算保险金和自动分配金

额，无需理赔人员参与处理。

通过全新的智能理赔服务模式，中

国人寿寿险公司实现医疗责任理赔案

件的智能化作业，凭借强大的智能理算

引擎，有效提升了理赔作业效能，让客

户畅享智能时代理赔服务的快捷与便

利。2019-2021年底，公司为超3600万

人次的客户提供全流程智能理赔服务，

2021年小额理赔时效达0.13天。

聚焦“医疗+保险+互联网”场景，

中国人寿寿险公司通过与医保、医疗

机构等单位合作，在依法合规的前提

下，获取客户就医数据，为客户提供理

赔案快速处理、保险金快速给付的理

赔直付服务。在开展理赔直付的部分

地区，中国人寿寿险公司可提供保险

金出院实时结算并直接抵扣诊疗费用

的服务，实现了出院即理赔的“零时

效”服务。2019-2021年底，中国人寿

寿险公司已在200余个地市公司开通

理赔直付服务，累计服务客户1500余

万人次，赔付金额超93亿元。

有一个例子：在2021年，白女士在

做家务时不小心摔倒导致腰椎压缩性

骨折，中国人寿寿险公司的服务人员

在获知白女士住院后，及时到医院对

白女士进行了探访慰问，并告知白女

士可享受中国人寿寿险公司实时抵扣

医疗费用的“一站式”理赔直付服务。

半个多月后，白女士治愈出院，中国人

寿寿险公司实时支付7500余元直接抵

扣本次诊疗费用。白女士对中国人寿

寿险公司“一站式”理赔直付深有感

触，她说：“中国人寿的理赔手续简便

到我无法想象，打破了我对保险公司

理赔难的陈见。”

创理赔服务品牌

成为国寿布局新赛道

中国人寿寿险公司认为理赔服务

是公司与客户加深联系、增进互信关

系的重要方式，是保险公司树立口碑

和品牌的新赛道。

作为国有控股金融保险企业，中

国人寿寿险公司积极践行“以人民为

中心”的发展思想，秉持“诚实守信、客

户至上”的服务理念，为客户提供“快

捷、温暖”的理赔服务，彰显保险核心

价值，在服务国家发展大局、筑牢民生

保障网中发挥经济“减震器”和社会

“稳定器”重要作用。

理赔服务能够很好地体现保险价

值，是备受客户关注的核心服务。按照

“服务产品化，产品品牌化”的思路，中

国人寿寿险公司自2019年起开启了理

赔服务品牌化的运营之路，通过理赔核

心服务打造“快捷、温暖”的理赔服务品

牌，推出“有速度、有温度”的国寿理赔

口号和品牌形象，让“好服务”成为客户

对中国人寿品牌的广泛评价。

三年来，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。

自2019年3月起，中国人寿寿险公

司推出“重疾一日赔”服务，对申请重大

疾病赔付且符合条件的客户，一个工作

日内完成理赔处理，实现“确诊即可

赔”，切实提升客户理赔服务体验与服

务效率。2019-2021年底，超40万名客

户体验了“重疾一日赔”服务，给付金额

超167亿元，使客户不因资金缺口而延

误治疗，解决了客户的燃眉之急。

中国人寿寿险公司搭建了线上线

下融合互补的服务通道，客户可以通过

App、微信、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”，诠释着

“中国人寿在您身边”的服务承诺。

2019-2021年底，中国人寿寿险公司已

为超过3400万人次提供更通畅、更便

捷、更透明、更贴心的移动理赔服务。

针对行动不便的老年客户、卧病

在床的客户或其他有特殊需求的客

户，中国人寿寿险公司提供“上门赔”

的贴心服务，上门收集纸质版理赔申

请资料、上门提供伤残鉴定服务等。

2021年有超11万名客户切实感受到

“专人上门、全程协助”理赔服务的方

便与快捷。

暖心赔，筑牢人民群众的

获得感和安全感

中国人寿寿险公司认为理赔服务

形成的好口碑将筑牢人民群众的获得

感和安全感。

近三年，中国人寿寿险公司通过

数字化重塑理赔服务的速度与温度，

让国寿“快捷、温暖”的理赔服务品质

深入人心。以下三个案例说明了“有速

度、有温度”的国寿理赔细节。

安先生是中国人寿寿险公司的老

客户，十年前投保了康宁终身保险、国

寿康宁终身重大疾病保险等险种，

2021年不幸在当地医院诊断为胰腺恶

性肿瘤，2022年前往外地医院进一步

放疗、化疗。因治疗期间使用特效药，

花费金额较大，安先生向服务人员咨

询理赔事宜，在得知符合公司推出的

“重疾一日赔”服务条件后，服务人员

立刻通过国寿e店为客户报案申请理

赔，当天调查人员通过视频调查核实

病情，安先生的主治大夫也是第一次

配合进行视频调查，对中国人寿寿险

公司“重疾一日赔”服务连声称赞。提

交理赔申请资料不到一天，17.8万元赔

款即转入安先生账户，安先生专门致

电中国人寿寿险公司，对公司提供的

快捷服务表达谢意。

程女士为孩子投保了国寿乐学无

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，孩子因急性化脓性扁桃体炎在医

院住院治疗，出院后程女士立刻为孩

子申请理赔。当天上午9时20分通过中

国人寿寿险App报案，9时25分上传影

像资料，理赔人员于9时25分对案件进

行影像审核，11时24分结案，从客户上

传资料到收到赔款1800多元仅用时2

小时。中国人寿寿险公司“随时随地掌

上赔”让客户体验到理赔的方便快捷，

无需亲自临柜即可线上完成理赔。

党先生于早前投保康宁终身保

险，2021年因胃恶性肿瘤住院治疗，出

院后其报案并申请理赔，但是系统显

示部分客户信息需要更新，由于党先

生鼻插营养管导致人脸识别失败，无

法通过中国人寿寿险App完成客户资

料变更业务。考虑到党先生的实际情

况后，中国人寿寿险公司服务人员第

二天上午便携带相关资料前往党先生

家中上门办理相关业务，在取得客户

签字及影像资料后，先行带回公司柜

面为党先生办理个人信息变更。销售

人员在党先生家中通过国寿e店上传

理赔相关资料，当日下午重大疾病保

险金2万元便支付至党先生账户。中国

人寿寿险公司“特殊客户上门赔”，想

客户所想、急客户所急，理赔服务有速

度、更有温度。

不忘初心、牢记使命，服务人民、奉

献社会。“患难见真情”，每一次突发事

件发生后，中国人寿寿险公司都始终

“赔”护在客户身边。2019-2021年底，

中国人寿寿险公司快速响应、高效应对

新冠疫情、河南特大暴雨等300余起重

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，用专业与

温情筑起抗击灾难的“钢铁长城”，用心

用情守护人民美好生活。

中国人寿寿险公司表示，将持续

打造“国寿理赔·快捷温暖”的理赔服

务品牌，以数字化技术革新推动理赔

服务创新，持续提升理赔服务的速度

与温度，让客户通过保险畅享无忧未

来，让大众更深刻感受到保险的价值。
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