
优化服务促进“老有所助”

对于商业保险公司而言，对保险
业务进行全流程适老化改造，是金融
为民的重要体现。

平安人寿辽宁分公司在柜面保
留传统人工服务方式，在全省设置线
下服务柜面15个，所有柜面地址均可
在公司95511客服电话中查询。客服
可指引客户到就近柜面办理，同时提
供在线门店预约服务，满足线下服务
需求。柜面支持客户投保咨询、交费

账号变更、保全、理赔等全流程的服
务办理。

同时，平安人寿辽宁分公司客服
柜面配置便民服务设施，提供贴心服
务。柜面配置便民服务用品，如老花
镜、放大镜、急救药品、轮椅等供老年
人、残障人士等群体使用；柜面等候
区设有爱心座椅，客服中心柜面配置
血压仪、身高体重测量仪，设置健康
体验室，提供免费测量服务。柜面均
设置独立的金融知识宣传教育专区，
专区内配备金融消费者八项基本权
益手册等宣传材料，满足消费者学习

金融常识的需求。
此外，公司柜面提供多种服务

方式，满足老年人及特殊群体服务需
求。开通专属绿色通道，办理业务
优先叫号，免排队；设置爱心窗口，
指定专人全程陪同和指引业务办
理，随时解答保单服务问题。对行
动不便或由于疾病、突发事件等特
殊原因无法到门店临柜办理业务的
客户，根据实际情况安排服务人员
上门协助办理，提供足不出户的便
捷服务，提升特殊客群对金融服务
的获得感、满足感。

提供高品质养老解决方案

随着人口老龄化的加剧，老龄人
口对于康护服务的需求日益旺盛。中
国平安从国情出发，于2022年推出居
家养老品牌“平安管家”，为老年群体
提供高品质的养老解决方案，为客户
及其家庭提供专业而有温度的服务。

近日，沈阳市民李女士通过平安
居家养老的智能管家，为90岁的老母
亲定制了上门助浴，让老人在家也能
享受专业的洗浴服务。“平安管家非

常方便，只需要说‘我需要助浴’，就
能安排上门服务。”在家中客厅，一台
智能音箱随时链接“线上管家”，不仅
有可安排上门服务的真人管家，还有
24小时在线的真人医生，及时响应老
人及家属的需求。“有了平安智能养
老管家，我们做子女的既安心又轻
松。”李女士说。

李女士一家的经历，体现出老年
人对高质量养老服务的期待和需
求。中国平安发挥“综合金融+医疗
健康”优势，从医疗健康、居家养老、
高品质康养社区三大核心服务出发，
优化居民健康保障和养老服务供给，
探索居家养老新模式，助老年人从

“老有所养”到“老有颐养”，做好“养
老金融”大文章。

满足全养老周期服务需求

中国平安自 2021 年启动居家养
老服务构建，2022年推出居家养老服
务品牌“平安管家”。“平安管家”以

“智能管家”“生活管家”“医生管家”
组成的“养老管家”为核心，为客户对
接医、食、住、行、财、康、养、乐、护、安
十大服务场景，以满足老年人全养老
周期的服务需求。“智能管家”以智能
音箱为载体，通过平安自主研发的智
能系统，实现生活助手、智慧物联等
功能；“生活管家”是线上的真人管
家，7×24小时响应老年人需求，一站
式对接十大场景服务；“医生管家”提
供全天候音视频咨询，制订健康管理
方案。截至今年 6 月，平安居家养老
已覆盖全国 64 个城市，累计超 12 万
余名客户获得服务资格。

在辽宁，公司于2022年11月引进
平安居家养老服务品牌“平安管家”，
在沈阳先后建成两个居家养老展厅。
展厅内设样板展示间、实景样板间、智
能设备及适老化设备体验区，打造沉
浸式体验，充分体现平安居家养老服
务的独特优势。自展厅投入运营以

来，已有25500人次前来参观，为百姓
普及敬老、养老、助老知识。截至目
前，公司所辖范围内已有2863名客户
获得居家养老服务资格，有2419名客
户开启居家养老服务体验。居家养老
项目在沈阳的落地与推广，将有效解
决沈阳市民对品质养老的需求，对养
老服务体系建设起到重要作用。

未来，公司将继续以客户需求为
驱动，持续探索“保险+居家养老”发
展路径，依托平安集团的资源整合能
力，逐步完成“医、住、护、乐”四联体
构建，打造行业标准，为客户带来更
加省心、省时、省钱的产品和服务，奋
力书写“养老金融”大文章。

张雪莲（作者系中国平安人寿保
险股份有限公司辽宁分公司党委书
记、总经理 ）

2024年，中国平安保险进驻辽宁30周年。30年来，平安人寿辽宁分公司依托平安集团综合金融优势，聚
焦不同客户群体的生活场景和个性化服务需求，创新开发满足不同人群需求的保险产品和服务，打造平安有温度
的金融服务。截至2023年年底，公司累计承保992万件，服务客户322万余人，为客户提供人身风险保障
9667亿元，重疾风险保障6025亿元，累计赔付金额近百亿元，持续为人民群众美好生活保驾护航。

随着我国老龄化进程加速，养老已成为社会关注焦点。今年5月，国家金融监督管理总局围绕银行业保险业如何做好
“五篇大文章”给出指导意见，要“聚焦现实需求加快养老金融发展”。平安人寿辽宁分公司积极响应号召，立足辽宁，深耕
养老金融领域，致力于为老年人提供高品质的养老服务。
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从“老有所养”到“老有颐养”
——平安人寿辽宁分公司打造有温度的金融养老服务

客户参观平安人寿居家养老展厅。 客户观看平安居家养老知识普及视频。 本文图片由受访单位提供

匠心铸品质
服务无止境
路遥而不坠其志，行远而

不改初衷。30年来，秉承“在

竞争中求生存、在创新中求发

展”核心理念，平安人寿辽宁分

公司从无到有，从小到大，坚持

高质量稳健发展。

2024年，面对风云变幻的

复杂经济形势，平安人寿辽宁

分公司将始终坚守艰苦奋斗的

创业精神，锚定金融强国目标，

以危机驱动创新，以创新提升竞

争力，永葆“闯”的精神、“创”的

劲头、“干”的作风，把危机感转

化为驱动力、行动力，并在行动

中秉持“复杂事情简单做、简单

事情重复做、重复事情标准做、

标准事情坚持做”的工匠精神，

不断追求更加卓越的服务，扎实

做好金融“五篇大文章”,为行业

的高质量发展注入平安智慧，为

辽宁全面振兴新突破贡献力量。


