
又到一年一度的“3?15”国际

消费者权益保护日。近年来，平

安人寿上海分公司始终坚持“以

客户为中心”的服务宗旨，牢记

自身作为金融服务行业的初心

使命，持续践行“有温度的金

融”，坚守“消保先行”理念，以匠

心、诚心不断提升金融服务，切

实维护消费者合法权益。

为切实保护保险消费者合法

权益，根据监管指导和相关制度

要求，平安人寿上海分公司积极

承担主体责任，将消费者权益保

护融入公司治理，为分公司高质

量发展注入新活力、提供新动力、

树立新形象，着力完善规范、高

效、科学的消费者权益保护体制

机制，重点提升产品销售和服务

品质、开展消费者教育宣传、落实

投诉综合治理，切实服务金融消

费者。

在投保流程中，为保证消费

者能够有效接收、了解产品关键

信息，加强信息传递的有效性，上

海分公司充分借助平安科技平

台，提升服务的安全与效率，公司

将添加强制阅读时间控制，确保

客户投保前充分了解产品条款、

投保书、投保提示书等重要投保

信息，进一步保障客户权益。

在理赔服务方面，公司持续

通过线上及线下方式向客户披露

理赔服务流程等内容，通过理赔

日报、月报、年报等方式向社会大

众披露分公司理赔服务情况，让

理赔服务的信息有效抵达。

在消费者教育宣传方面，平

安人寿上海分公司结合疫情防控

要求，持续开展一系列消费者权

益保护教育宣传活动，通过线上

宣教与线下宣教双结合、传统服

务和智能服务双在线的形式，积

极开展消费者权益保护教育宣传

活动，此外，公司也将通过主流媒

体等平台积极传播客户服务优秀

案例，共促消费公平。

在投诉专项综合治理方面，

公司已推出多渠道消费者维权方

案，进一步畅通相关投诉维权

渠道，如：官网、微信公众号、微

博、“口袋e”线上代客投诉、微

信小程序、金管家ＡＰＰ、抖

音、消费者维权专线4001666333

均已全面受理消费者投诉，聆

听消费者声音，为消费者提供

全方位的服务，多渠道满足消

费者表达诉求的意愿。

平安人寿上海分公司将重点

关注消保热点问题，积极以文化

建设促进消费者保护，打造高质

量队伍、高品质业务、高适配产

品、高满意服务，更周全、更贴心、

更直接服务广大金融消费者，共

促消费公平，也让更多金融消费

者共享更有温度的数字金融。

2021 年，平安

人寿上海分公司全

年理赔加给付共计

服务客户164万人

次，“赔+付”金额超

84亿，日均“赔+付”

金额 3300万元，日

均“赔+付”件数

4500 件，充分体现

了保险保障的功

用；2021年，平安人

寿上海分公司全年

理赔款 11.3 亿元，

较 上 一 年 增 长

15.3%，理赔获赔率

98.9%，整体理赔服

务时效降至1.4天，

总计为7.25万名客

户送去理赔保障，

兑现了对平安客户

的责任与承诺。

依托平安集团

“金融+科技”优势，

平安人寿持续推出

重疾先赔、闪赔、智

能预赔、快赔等理

赔服务，持续提升

理赔速度，优化服

务流程；平安人寿

上海分公司积极落

实推动，让客户充

分感受到平安理赔

的高效便捷。

平安的“重疾

先赔”服务，为罹患

重疾、正在住院的

客户开通绿色通

道，并协助客户即

时上传病历资料，

一旦审核通过，客户即可优先获

得重疾赔付金，有效减轻了治疗

上的经济负担。据统计，2021

年，平安人寿上海分公司累计为

657名客户提供了“重疾先赔”

服务，赔款达4000万元，单件最

高赔付50万元，为客户解决了

燃眉之急。

平安的理赔尖刀服务项目

“平安闪赔”自上线以来，持续为

客户打造30分钟内完成理赔的

极速服务。2021年全年，平安

人寿上海分公司“闪赔”服务累

计给付赔款4600余万元，单件

最快2分13秒到账。

“ 智 能 预

赔”服务，是平

安打破“出院后

才能理赔”的定

式、将理赔环节

前置到住院治

疗中，有效缓解

客户医疗费用

不足压力的重

磅项目；客户只

需通过平安金

管家 APP 上传

床头卡、押金条

等材料，符合相

关条件就即可

实现理赔金的

提 前 给 付 。

2021年，平安人

寿上海分公司

为 76 名住院期

间的客户提供部

分医疗费用提前

给付的服务，其

中，单件最高赔

付2万元，让客户

切实感受到了更

有温度的理赔服

务。

2021 年，平

安人寿再次全

面升级理赔流

程，通过与众多

医院的合作及

对接，推出了

“免材料、省心

赔”理赔服务

——“ 快 赔 ”。

客户在申请理

赔时无需上传

资料，即可完成理赔，进一步简

化了客户申请理赔的流程，截至

21年12月底，分公司已有850位

客户体验了这一创新理赔服务。

此外，为了更好地传播保险

理念，平安人寿上海分公司还推

出《理赔保障日报》，以“工作日”

为单位向客户展示分公司各类

理赔保障数据，帮助客户理解寿

险的意义与功用，深受好评。

平安人寿上海分公司将继

续践行“以客户为中心”的服务

宗旨，切实保障客户权益，持续

为客户提供贴心、暖心、放心、省

心的理赔服务。

随着我国社会老龄化程度的

加深和居民财富水平的上升，老

年人多层次、高品质养老需求不

断增长。为进一步推动养老事业

和养老产业协同发展，助力老有

所养，提升老年群体的获得感、幸

福感和安全感，2022年3月1日，

平安居家养老服务体系重磅上

市。在“9073”养老格局下，该服

务依托平安集团医疗健康生态圈

优势，整合社会优质养老资源，针

对老年人居家养老九大痛点，以1

个专属管家、10大服务场景和1

套监督体系，为长者打造“老人舒

心，子女安心，管家专心”的一站

式养老服务。

居家体验方面，6大居住空间

适老化改造方案、超100种科学菜

谱等服务，保证老人居家生活个

性化、便利化、安全化。医疗服务

方面，平安居家养老服务依托平

安健康约2000名的自建医疗团

队，可为老人提供7?24小时全天

候远程诊疗。对于有线下就诊需

求的老人，支持全国百强医院、三

甲医院绿通服务，为行动不便、流

程不熟的老人提供就医便利，解

决看病难问题。社交活动方面，

150多项文娱专属社交和超10种

适老旅行方案，解决老人孤独问

题的同时，更帮助老人走出家门，

享受社交生活。

2021年10月，平安居家养老

服务于深圳和南京两个城市分阶

段开展试点。试点期间，平安居

家养老项目团队经过对试点客户

进行深度需求调研，设计了包含

生活老友会、健康加油站、操类小

课堂、生活小妙招四类不同的直

播或短视频节目，满足不同客户

的参与需求，不断丰富用户体

验。同时，通过入群欢迎、直播抽

奖、直播互动、直播后打卡等方

式，鼓励老人参与活动，深度触达

老人居家生活，丰富其休闲娱乐。

为进一步提升老人居家安全

保障，让子女对父母居家生活更

安心，平安居家养老服务打造

360度智能守护体系，通过智能

监测设备，结合管家平台，实现

设备发现异常时监测系统和管家

会及时响应。必要时通知紧急联

系人、医生介入，避免损失扩

大。目前平安居家养老服务提供

的智能守护可以对居家老人的体

征、行为及环境这三大要素进行

监测。

值得注意的是，造成老人品质

养老生活的缺失的一个重要原因

是对自身健康状态、心理需求的不

了解。对此，平安居家养老服务通

过专业专家团队和管家平台，为每

一位老人量身定制专属方案。

平安人寿相关负责人表示，

平安居家养老服务的推出，得益

于平安集团医疗健康生态圈优

势、领先市场的资源整合能力，聚

焦长者对品质养老生活的需求，

让专业、优质的养老服务、医疗健

康资源得到有效配置。平安居家

养老服务打造覆盖全生命周期的

一站式养老服务平台，让客户享

受“老人舒心、子女放心、管家专

心”的服务和体验。

重要提示：【1】本文仅用于向您介绍平安居家养老项目，

不构成任何形式的要约或要约邀请。其中，具体服务范围、

内容及时效以您实际使用相关服务签署的法律文书约定为

准。【2】居家养老服务由深圳众海诚信息咨询服务有限公司

联合平安综合金融服务有限公司、平安健康互联网股份有限

公司、平安国际智慧城市科技股份有限公司及其他具有经营

资质的第三方机构提供。其中，部分服务内容所涉咨询结果

或评估建议不能代替医生面诊和医院诊疗，如您有任何不

适，请您及时线下就医；相关服务项下各项测试所显示指标，

亦不作为诊断、确认和治疗依据，请谨慎参考。【3】深圳众海

诚信息咨询服务有限公司有权根据客户需求及公司规划、市

场环境等因素对服务内容及使用规则等在法律法规允许的

范围内予以调整；且各地区提供的服务事项存在或可能存在

差异，具体请以平安居家养老服务平台相应信息披露为准。

平安居家养老服务重磅上市
助力品质养老生活
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平安人寿上海分公司
共促消费公平，全心服务金融消费者

居家养老
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