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强化科技智能应用 提升客户服务体验
中国人寿寿险公司

日前， 中国人寿保险股份有限公
司（以下简称“中国人寿寿险公司”）发
布了 2022 年 ESG 暨社会责任报告。该
公司持续深化“诚实守信 、专业高效 、
客户至上、体验一流 ”的服务理念 ，想
客户之所想，解客户之所困，强化科技
智能应用， 切实提升客户保险服务体
验。

中国人寿寿险公司全面应用科技

智能服务，升级客户联络中心“SIP（自
助-智能-人工）三级”多元服务模式，
综合应用大数据、智能、云计算等新技
术，打造 95519、中国人寿寿险 APP 等
多触点服务，完善电子化回访、电子化

通知、智能语音导航 、智能外呼 、智能
在线客服机器人等服务 。 2022 年 ，
95519 电话呼入服务 48 小时一次性问
题解决率达 89.1%， 同比提升 3.6 个百
分点；95519 服务满意度再创新高 ，达
98.77%；新单回访电子化智能化服务占
比已超 97.43%；智能在线客服机器人 e
小宝已为中国人寿寿险 APP 等 35 个
服务端提供智能和人工在线服务 ，智
能服务替代率 96.31%， 承载日均服务
指引约 17 万次。

升级中国人寿寿险 APP 保单服
务。 提升中国人寿寿险 APP 的各类保
险服务、 康养生态服务以及线上活动

的承载能力， 为客户打造全流程线上
化保单服务。 2022 年， 中国人寿寿险
APP 注册用户数约 1.29 亿人， 较上年
末提升 15.2%； 全年累计服务客户近 3
亿次，同比提升 18.7%，展示出更强的
服务承载能力。

提升 95519 客户专线服务效率。中
国人寿寿险公司优化 95519 客户服务
专线一级服务算法， 更快速地落实客
户问题点， 客户拨打 95519 即可享受
“号码只拨 1 次、语音只听 1 次、需求只
说 1 次”的便捷服务。 上线行业首个语
音服务数字化管理平台，实现 95519 智
能语音服务应急响应秒级变更。

打造智能保全服务模式。 中国人
寿寿险公司全面建成“多点触达、多轨
并行、更快一步 ”的保全服务模式 ，对
自助办理触点和智能审核流程进行全

面升级，实现件均 1 秒内处理完成，客
户 保 单 保 全 服 务 e 化 率 提 升 至
92.79%，个人保全自动化率超 99%。

健全增值服务生态平台 “V 客生
活”体系。 中国人寿寿险公司增值服务
生态平台“V 客生活”通过开展丰富多
元的客户经营活动， 搭起广大客户与
销售人员的沟通桥梁， 为客户提供多
元化、 系统化、 专业化的各类增值服
务。 （刘俊华 曾佳）

�������近日，中国人寿周口分公
司以 “国寿 616 客户节” 为契
机，践行金融工作的政治性、人
民性，以“牵手国寿 康享未来”
为主题，聚焦康养特色，通过线
上平台和线下活动满足客户多

元化金融保险消费和服务需

求， 与客户共享中国人寿高质
量发展成果，用真情关爱客户、
回馈客户、感恩客户。图为 6 月
22 日，该公司精心策划并组织
端午节活动， 客务服务中心工
作人员与客户一起缝制香囊，
让客户感受到浓情端午的节日

氛围。
记者 徐如景 通讯员 刘

俊华 摄

������为提升消费者金融素
养，稳定金融消费者信心，近
日， 农行周口分行深入开展
“普及金融知识万里行 ”活
动。 该行紧紧围绕广大群众
关注的热点、难点问题，在繁
华街区设立 “金融知识咨询
台”，营造宣传氛围，采用群
众喜闻乐见的形式， 将通俗
易懂、 贴近实际的金融知识
全方位、高质量、多角度地送
到群众手上。图为近日，农行
鹿邑支行工作人员向群众讲

解防诈骗金融知识。
记者 徐如景 通讯员 程

飞帆 冯振涛 摄


