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本报讯（通讯员 赵 倩）在

1月 20日举办的 2021山东财经

新媒体精准传播论坛暨大众网资

源分享会上，太平人寿山东分公

司荣获 2020年度山东金融业品

牌建设奖与 2020年度山东金融

业客户服务奖。

据悉，本次活动由山东省互

联网传媒集团主办，大众网承

办，以凝“新”聚力，融创未来为

主题，共同分享 5G 时代智媒的

应用场景，探讨新媒体精准传播

的方式，论坛上公布了 2020年度

山东财经行业获奖名单。太平

人寿山东分公司凭借其卓越的

品牌建设成就和优秀的客户服

务水平，荣获 2020年度山东金融

业品牌奖与 2020年度山东金融

业客户服务奖。

此次获奖是业内人士及社

会各界对太平人寿山东分公司

品牌建设和客户服务方面工作

的肯定与鼓励。专业品质成就

太平人寿山东分公司的广泛美

誉；快速、专业、高效的服务令太

平人寿山东分公司获得了广大

客户的信赖。近年来，该公司重

视品牌建设能力与客户服务水

平提升，展现了企业“以客户为

中心”的发展思路，为客户带来

了便捷、专业的保险服务。

太平人寿山东分公司相关

负责人表示：“在业务发展上，我

们始终坚持以客户为中心、价值

驱动成长的发展思路，积极投入

保障型产品的开发。针对客户

差异化、个性化的保障需求，推

出了一系列具有较高性价比和

多样化责任约定的保险产品，通

过产品的组合与迭代，基本形成

覆盖客户全生命周期的产品体

系和保障方案。

太平人寿山东分公司获殊荣太平人寿山东分公司获殊荣

新华保险发布新华保险发布 20202020年理赔服务年报年理赔服务年报

新华保险理赔时效平均新华保险理赔时效平均00..4646天天

本报讯（通讯员 卢立同）

日前，中国人寿保险股份有限公

司（以下简称“中国人寿”）发布

2020年理赔服务报告（以下简称

“报告”）。

2020年，中国人寿积极应对

新冠肺炎疫情，致力于为广大客

户提供有情感、有温度、有速度的

保险服务，持续打造“国寿理赔-
快捷温暖”的理赔服务品牌。该

公司不断探索服务创新，将人工

智能融入保险理赔服务场景，推

动一个又一个创新服务成果落

地应用，以实际行动兑现保单承

诺，切实提升理赔服务效率与客

户理赔服务体验。

赔付件数约 1610 万件，赔

付金额超 470亿元。2020年，中

国人寿赔付件数约 1610 万件，

不到 2秒钟就赔付 1件，赔付金

额超 470亿元，平均每天为客户

送去近 1.3亿元赔款。从赔付件

数看，医疗赔付占到了绝大部

分，比例为 93%。从赔付金额分

布来看，医疗赔付占比最高，达

到 42%；身故赔付占比 28%；重

疾赔付占比 27%；伤残赔付占比

3%。件均赔付金额较上年同比

增长 12.3%。理赔获赔率约为

99.6%。

中国人寿发布中国人寿发布20202020年理赔服务报告年理赔服务报告，，赔付金额超赔付金额超470470亿元亿元，，理赔获赔率约理赔获赔率约9999..66%%

中国人寿不到2秒钟就赔付1件

近期，新华保险发布 2020年

理赔服务年报。2020年，尽管受

到新冠疫情的冲击，但新华保险

依托科技赋能，初心不改，坚持

“为客户寻找赔付理由”的理念，

以实际行动践行了“快理赔、优服

务”的品牌特色。

十年之间
理赔金额及人数猛增8倍

2020年，新华保险累计为250
万人次提供理赔服务，理赔总金额

高达117亿元，日均赔付金额超过

3200万元。十年间，理赔服务人

数和理赔总金额均增长了 8 倍

多。该公司去年累计为客户豁免

保费 2.37亿元，9807张保单无需

缴费仍享有保障。

客户从申请至结案理赔时效

平均为 0.46天，医疗险理赔占个

人理赔业务的近九成，其次为重

疾险理赔。得益于微信理赔等线

上服务的推出和智能化理赔技术

应用，5000元以内小额医疗险理

赔从申请至结案理赔时效平均达

到 0.19天，5日结案率为 99.24%，

获赔率超过99%。

同心抗疫
各类保险赔付超1200万元

面对2020年初突如其来的新

冠肺炎疫情，新华保险从产品、服

务、公益方面全面发力，与全国人民

一道同心抗疫，体现了一家大型险

企的责任和担当。截至2020年年

底，该公司累计赔付新冠责任相关

案件 115件，赔付各类保险金超

1200万元。其中，赔付医务人员

赠险 18人次，累计赔付身故保险

金540万元；赔付公司内外勤赠险

30人次，累计赔付保险金 330万

元。

为更好支持抗击新冠肺炎疫

情，体现保险服务社会的责任担

当，新华保险先后分四次延长了多

款个人客户疾病保险的责任扩展

有效期。目前，《健康无忧C5款重

大疾病保险》等 16款疾病保险产

品保险责任扩展有效期已延长至

2021年3月31日。

与时俱进
理赔服务速度与温度齐升

2020年，新华保险依托科技

赋能加强智慧理赔，AI智能理赔

案件达到 36.48万件，从申请至结

案件均时效仅为 2.64 小时。同

时，该公司积极优化理赔服务，推

出了一系列创新服务举措。

“重疾慰问先赔”服务自2020
年 5月推出以来，累计赔付 2312
件，赔付金额 1.82 亿元；为打造

“产品+服务”理念，该公司配套

《康健华尊医疗保险》产品首次

推出医疗垫付服务，为符合条件

的客户垫付住院押金，缓解就医

资金缺口；该公司践行“为客户

寻找赔付的理由”的初心，聘请

国内权威三甲医院主任医师以

上的专家实施疑难争议案件会

诊，2020年共实施 149例；为业务

员量身打造的理赔诚信账单累

计覆盖业务员 15万人次，阅读量

突破100万，让客户对保单服务人

员的理赔质量“眼见为实”；保险

重疾新规发布后，该公司快速推

出重大疾病理赔择优方案，充分

保障客户利益。

在重大突发事件面前，该公司

全年累计启动应急响应 28起，主

动识别客户4人，赔付2人，赔付金

额超过140万元。

数据揭示
十年间重疾赔付件数及金
额陡增

2020年，新华保险重疾险赔

付件数 4.89万件、赔付金额 40.02
亿元。通过对十年间的理赔数据

分析，新华保险发现，重疾险赔付

总件数及金额均大幅攀升，其中，

总件数增长9倍，总赔付金额增长

25倍，但件均赔付金额仅增长 1.5
倍，显示重疾险件均保额仍有提升

空间。

从重疾赔付构成来看，女性

赔付比例约为 58.33%，高出男性

约 17个百分点，显示女性的重疾

险投保意识较高。在年龄方面，

男女比例较为接近，30岁以后重

疾赔付的比例明显增加，40-60岁

为重疾赔付的高发阶段。恶性肿

瘤仍为男女重疾理赔的最大原

因，男性在心血管疾病方面的理

赔比例明显高于女性。在恶性肿

瘤部位方面，肺癌、甲状腺癌和肝

癌高居男性肿瘤前三，甲状腺癌、

乳腺癌及肺癌居女性前三。在未

成年人重疾赔付的主要原因构成

中，白血病约占 17.24%，显著高

于其他疾病。

此外，在意外身故原因方面，

成年人与未成年人原因有别，成年

人交通事故比例占约47%，未成年

人溺水则是首要原因，占比约29%，

其次为交通事故，占比约为24%。

服务社会
保险助力脱贫攻坚

截至 2020年年底，新华保险

已启动在12个省、自治区的 36个

深度贫困地区的系列精准扶贫项

目，发挥国有险企的社会担当，助

力全面脱贫。其中，保险扶贫项

目累计为 5.3万余名建档立卡等

贫困人员提供保险保障方案，总

保额超5亿元。

由新华人寿保险公益基金会

发起的“关爱全国环卫工人大型公

益行动”继续深耕细作，截至2020
年年底，已覆盖全国 133个城市，

为超过83万名环卫工人赠送意外

伤害保险，累计完成 199例理赔，

累计赔付1786.5万元。

通讯员 张继磊

华夏人寿菏泽中支

理赔服务获好评
本报讯（通

讯员 李海建）2020
年，华夏人寿菏泽中支

全年共计保险理赔案件

1588件，理赔金额 2122.32
万元，出险支付时效平均为

44.86天，申请支付时效平均

为 1.27 天 ，获 赔 率 97.66%。

其中，意外险理赔案件 1061
件，理赔金额 282.83万元；疾

病类理赔案件 527件，理赔金

额 1839.48 万元。全年共收

到客户赠送的锦旗 50条，该

公司的理赔服务和理赔效率

得到广大市民的好评。

华夏人寿菏泽中支深

入贯彻“行业规范建设

深化年”工作要求，保

护 保 险 消 费 者 权

益，提高理赔服

务 时 效 ，改

进 理

赔服务质量，切实解决“理赔

难”的顽疾，简化理赔流程和

缩短理赔时间，及时了解客

户诉求，疏导客户情绪，以良

好的服务态度和优质的服务

质 量 将 矛 盾 化 解 在 萌 芽 状

态。

同时，华夏人寿菏泽中

支从理赔合规、服务标准和

工作纪律三个方面加强对理

赔工作人员考核，提高客户

理 赔 满 意 度 ，不 惜 赔 、不 拖

赔，更好地解决了因病致贫、

因病返贫的难题，提高了人

民群众医疗保障水平，使“理

赔难”这个难题得到初步解

决。

华夏人寿菏泽中支始终

秉承“客户利益至上”的核心

价值观，快速理赔，高效服务，

用心承诺，用心负责，提高客

户理赔满意度，增强保险消费

者的获得感和幸福感。


