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升级服务范围：
从服务平安车主转变为服务所有车主

新标准覆盖车险理赔过程中与客户接
触的每一个环节，要求查勘员在理赔事故
现场，主动关怀每一位车主，打破行业的间
隔，无论是否为平安客户，都应耐心倾听车
主的诉求，并根据不同情况提供支持与援
助，让交通事故后的车险理赔过程安心、简
单、温暖。

“先安抚人后关怀车”是指在事故现
场，应主动安慰客户关怀伤者，帮助他们平
复险后情绪，再快速处理理赔问题；“了解
记录客户需求”是要了解记录现场每一位
车主的需求并分情况寻找最合适的解决方
案等等。

升级服务流程：
以客户需求制定解决方案

在重视人性化关怀的同时，平安产险
本次推出服务新标准，旨在改变传统以公
司理赔作业流程为核心的理赔模式，转变
车险理赔必须要经历查勘、定损、核损、赔
款等复杂流程的服务意识，主张由客户自
主选择合适的理赔模式，尽可能与客户在
一次接触中“制定完整解决方案”，按照客

户心意完成理赔全过程。
在此之下，针对占比最高的5000元以

下车辆损失及人伤理赔案件，平安产险根
据客户的共同需求，特别推出“爽快赔”服
务，实现现场一次性即时赔付。同时，针对
车辆损失案件，要求第一次接触客户的查
勘员协助安排处理车辆定损、维修等理赔
全流程；针对人伤就医案件，客户住院期间
费用由平安产险预付，并由查勘员包办相
关理赔手续，全程陪伴跟踪案件调解。

升级服务模式：
从线上理赔转变为智能理赔

服务新标准能够施行，离不开科技的
支持，比如‘10分钟极速服务’基于云理赔
作业、智能闪赔、智能决策引擎、智能网格
化派工等一系列前沿科技才能实现。智能
理赔服务模式部分通过线上远程查勘完
成，只需根据指引上传现场照片就能完成，
实现客户现场“零等待”；而对于需要查勘
员现场查勘的案件，平安产险的“510极速
查勘服务”利用大数据分析，将全国334个
城市划分为4610个网格，再将8000多名查
勘员合理分布在不同网格区域，确保人力
合理布局，保证到场时效。截至目前，整体
5至10分钟查勘率达94.59% 。

新标准以“不拒绝客户需求”为准则，从服务范围、服务流程、服务模式等三
大方面着手，制定“快速礼貌回电”“先安抚人后关怀车”“了解记录客户需求”“10
分钟极速服务”“双手递送饮水”“制定完整解决方案”“ 后续事项书面交代”“礼
貌目送客户”等八项规定。

新标准是平安产险通过不断收集、总结实际服务中客户的需求和反馈而制
定的，汇集了730万客户NPS回访建议，其贯穿车险理赔全流程，将服务范围覆
盖到全国车主，强调随客户的心意匹配理赔方式，用智能科技的模式提升客户
体验。其中，针对占比最高的5000元以下理赔案件，平安产险推出“爽快赔”服
务，现场一次性即时赔付，帮助客户“一次接触、简单办事、不添堵”。

平安产险平顶山中心支公司

千余家新华保险客服中心伴您身边，快享基础

服务，乐享风险管理，满足您的全方位需求。

投保快速便捷，录信息、交保费、签保单10分

钟即可完成，短信提醒全程陪伴。

提供满期、电话、地址等60余项保全服务，特

定业务可通过手机APP、网站、E保通等多渠

道办理，便捷尊享保单权益。

个人客户赔案超过30日仍未告知结果的，每

超期一日支付一日的利息补偿。

电话、网络、信件、来访多渠道受理投诉，第一

时间响应，10个工作日内作出答复。

95567客服电话、微信、手机APP、网站，互联

互通，智能高效，轻松体验。

投保成功后，多个预约时间段可供选择，主动

回访提供保单权益。

5000元以下小额个人客户赔案，1小时内知

晓结果，一般赔案2日内知晓结果，复杂疑难

赔案30日内知晓结果。

主动为客户寻找赔付理由，定期拜访关心健

康，突发事件主动寻访客户，紧急医疗预付理

赔金。

详细讲解投保提示和条款内容，主动提示保

险产品的特点和风险，消费安心，投保放心。

鹰城市民消费满意度调查活动
鹰城消费者信赖品牌展示

据新华社北京3月19日电（记者胡浩
韩洁）住房和城乡建设部部长王蒙徽19日
在人民大会堂“部长通道”上表示，目前我
国房地产市场总体平稳，房价过快上涨势
头得到有效抑制，市场预期出现积极变化。

“下一步将深入贯彻落实党的十九大
精神，坚持‘房子是用来住的，不是用来炒
的’，加快住房制度改革和房地产长效机制
建设，保持房地产市场的平稳健康发展。”
王蒙徽说，要坚持调控目标不动摇、力度不

放松，保持政策的连续性和稳定性，进一步
夯实地方政府主体责任。同时，要加快建
立多主体供给、多渠道保障、租购并举的住
房制度，大力发展住房租赁市场，因地制宜
发展共有产权住房。王蒙徽说，要促进大

中小城市协调发展，继续加快推进棚户区
改造，大力推进公租房建设，建立和完善差
异化调控政策体系及市场监测预警机制，
加强对房地产市场的监管，严厉打击房地
产企业和中介机构违法违规行为。

住房和城乡建设部部长王蒙徽：

房价过快上涨势头得到有效抑制

据新华社北京 3 月 19 日电（记者赵文君
刘慧）国家邮政局局长马军胜19日在人民大
会堂“部长通道”上说，今年将实现寄递实名制
全覆盖。

马军胜介绍，从去年以来，全国 153个城
市试点实名制寄递，得到了全社会理解，广大
商家、用户的积极配合。目前，每天实名收寄
约1亿件，占每天快递业务量的83%。针对用
户个人信息保护，马军胜说，要始终坚持严守
安全底线。对寄递企业采集、验证、传输、保存
和销毁个人信息等行为予以具体规范；积极采
取身份掩护、权限管理、信息加密等多种措施，
强化用户个人信息保护。

国家邮政局局长马军胜：

寄递实名制
今年全覆盖

据新华社北京 3 月 19 日电（记者刘红霞 孙
奕）国家体育总局局长苟仲文19日在人民大会
堂“部长通道”上表示，体育改革的关键词是“开
放”，国家队员的选拔，要用公平、公正、公开、透
明的方式进行，取消领导干预，杜绝暗箱操作，凭
本事、凭能力。

苟仲文说，我国竞技体育面临瓶颈，需要进
一步出台措施，完善改革。体育强国建设，重要
内涵是人人享有体育。他坦言：“（我们）有一些
工作不到位，希望大家理解，给我们时间。”谈到
韩国平昌冬奥会，苟仲文说，我国成绩不够理想，
但也要看到一些雪上项目取得了突破，涌现出了
一批新人，增强了信心。

国家体育总局局长：

国家队员的选拔
杜绝领导干预、暗箱操作

据新华社北京 3 月 19 日电（记者胡
浩 孙奕）中国残疾人联合会执行理事会
理事长鲁勇 19日在人民大会堂“部长通
道”上介绍，我国残疾儿童义务教育普及
率达到90%以上。

鲁勇说，我国0至6岁残疾儿童约168
万，家庭贫困的约22万。党的十八大以
来，通过修订残疾人教育条例、出台特殊教
育提升计划等一系列措施，目前我国残疾
儿童的义务教育普及率已经达到90%以
上。他说，统计显示，仍有约24万残疾儿
童没有完全解决义务教育问题，“从这20
多万的群体来看，主要是两个80%。重度

残疾儿童约占80%，家住农村的占80%”。
根据 2017年发布的《第二期特殊教

育提升计划（2017-2020年）》，到2020年，
我国残疾儿童少年义务教育入学率将达
到95%以上，实现残疾儿童少年义务教育
的全面普及。计划提出，将以区县为单
位，逐一核实未入学适龄残疾儿童少年数
据。通过特殊教育学校就读、普通学校就
读、儿童福利机构（含未成年人救助保护
机构）特教班就读、送教上门等多种方式，
落实“一人一案”，做好教育安置。鲁勇表
示，下一步将加紧研究推动残疾儿童康复
的救助制度，出台抢救性康复相关措施。

中国残联理事长鲁勇：

我国残疾儿童义务教育普及率
达90%以上


