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习近平总书记在中国共产党第十九次

全国代表大会上提出：“我国社会的主要矛

盾已经转化为人民日益增长的美好生活需

要和不平衡不充分的发展之间的矛盾；推动

高质量发展，既是保持经济持续健康发展的

必然要求，更是遵循经济发展的必然要求”。

就保险业来说，更好地满足人民需求，

不仅是行业高质量发展的重要部分，也是积

极响应国家政策的需要。 □朱友强

一、保险业高质量发展就是要“精益化”发展

人民日益增长对于风险及服务的需求

随着时代的发展延伸出许多新问题。一人

得病，拖垮全家；缺乏风险意识，保障覆盖缺

失，一旦发生风险事件，很难承受风险造成

的后果；理赔时效长、理赔难，服务体验感较

低等等。所以，社会、人民日益增长的服务

及需求迫切需要得到满足，唯一的解决方式

便是提升服务质量、服务水平、服务理念，提

供满足社会、人民需求的有效服务。

众所周知，保险业从上世纪80年代按

下启动键以来，一直是“跑马圈地”，粗犷式

发展，特别是上世纪90年代中期，引进台湾

寿险业的营销模式后，中国大陆寿险业的发

展更是一日千里，有关数据显示，保险主体

从过去的不到10家，发展到现在百余家，保

费收入等指标也是以“万亿”为单位计算，中

国已经是当今世界上的保险大国之一。

但是，萝卜快了不洗泥，由于在发展

中，过分注重速度，忽视质量，因此在近20

年的高速发展过程中，保险业也呈现了很

多诟病的地方，比如营销员为业绩误导消

费者，比如公司在效益理赔上“刁难”消费

者，等等，不一而足，这些都给保险业发展

带来很大的负能量。

那么，在新时代，当人均 GDP 突破或

者接近 10000 美元后，整个社会从第二产

业发展模式转变到服务业占比为重的模式

后，保险业的发展必须走“精益化”发展之

路，即依靠保险业的内部革新流程，使保险

产品开发和销售业绩后续服务等走“人性

化”路径，让“保险使生活更美好”的理念

落实到实际发展的进程中。

二、倡导“人本”服务，彰显保险美的内涵

“服务”二字是保险行业的本质及核

心，涉及内容极广，上至国家，下到客户，都

是服务的对象。对于国家的服务显示为保

险行业已经成为我国社会稳定和经济发展

的重要保障，在国民经济中占有越来越重

的地位，保险行业应当为国家和社会提供

更多服务和保障。

服务客户就是满足客户美好生活的需

求，是保险业义不容辞的责任与义务，更是

服务最好的诠释。无论是关爱、理赔、保

障，所有的一切都是我们对客户的承诺，是

服务真正的落实之处。目前保险行业对于

满足客户美好生活的需求仍有一定差距，

理赔时效慢、理赔难、未站在客户的角度为

客户考虑、服务创新较少、提供的附加服务

不足等等都有很大的提升空间，这对于改

善、满足人民需求至关重要。

在服务国家、社会方面，要积极响应国

家重点、重大战略，如服务一带一路、京津

冀协同发展、长江经济带发展、乡村振兴等

国家战略；同时落实回馈社会、服务社会的

精神，将公益活动及精准扶贫纳入日常工

作之中，贡献自身的力量。

在服务人民方面应当趋于多样化、人性

化，运用新的科技去升级、创新客户服务，充

分满足客户的需求。这不仅是满足人民美

好生活需求的最终体现，也是服务人民更高

层次的追求，应当落实到对于人民的服务之

中，个人认为应当围绕以下几点展开：

1.提升人民服务体验感

百年人寿安徽分公司以提升人民理赔

体验感为切入点，明确客户理赔环节的时

效标准，强化时效管理力度，大幅度提高理

赔整体流程的运作效率，使人民的服务体

验感得到提升。一是对于可以直付速赔的

案件，应满足客户立等可取的需求，做到住

院即赔付，赔付即到账；二是减少人工作

业，运用人工智能作业，提升理赔时效，为

客户节约时间；三是创新直付先赔模式，对

于确定需要理赔的案件，可以考虑推出先

赔付再走流程的模式，百年人寿在行业内

已经推出直付先赔模式，大大减少客户等

待时间，强化客户获得感，提升服务质量。

2.满足客户全面需求

百年人寿对于客户服务的形式是多样

化的，应当根据客户的实际需求增加对于

客户的特色服务，在满足客户需求的同时，

更能提升行业形象。可结合线上线下资

源，利用直播或者大讲堂的形式为客户解

读、培训关于健康、法律、时事、政治、教育

等专业知识，满足客户多方面需求，例如百

年人寿业内首创百+直播、健康大讲堂、法

律大讲堂，为客户带去更加丰富的客户体

验；也可利用现有资源，为客户提供重大疾

病绿色通道服务，解决客户看病难的问题，

真正满足客户的需求。

3.一切为了客户服务

强化员工的基础素质，优化员工的服

务理念，提升员工的服务创新，始终站在客

户的角度考虑问题，不断满足客户的需求，

使客户更有获得感，提升客户对于服务的

满意度，这是客户服务的宗旨和本质。从

保险销售至理赔售后整个流程，坚持为客

户提供最好的服务。无论是前期的风险覆

盖，还是后期的理赔关爱，服务至上的理念

应当贯彻始终，百年人寿的企业文化“关爱

永恒”，便是服务的完美诠释，将文化和服

务有机的结合，提升员工的认知，将服务理

念深入人心。

不忘初心，牢记使命，这是“十九大”的

主题，也是保险行业未来的发展方向。保

险行业满足社会、人民需求的服务必须稳

定且持续，只有提供诚信、持续、多样、便捷

的服务，才能更好地满足人民需求，同时实

现行业高质量发展。

保险业“以人为本”就是高质量发展

财政部 26 日数据显示，2019 年 1

至 7 月，全国国有及国有控股企业（以

下称“国有企业”）主要经济指标继续

保持增长态势，应交税费低速增长，减

税降费政策效果显著。

数据显示，1至7月，国有企业利润

总额21366.2亿元，同比增长7.3%。其

中，中央企业 14119.0 亿元，同比增长

7.7%。地方国有企业7247.2亿元，同比

增长6.6%。1至7月，国有企业税后净

利润 16002.5 亿元，同比增长 8.5%，归

属于母公司所有者的净利润9881.2亿

元。其中，中央企业10595.1亿元，同比

增长9.7%，归属于母公司所有者的净利

润6744.9亿元。地方国有企业5407.4

亿元，同比增长6.1%，归属于母公司所

有者的净利润3136.3亿元。

从主要行业盈利情况来看，1 至 7

月，电力生产、建筑、建材等行业利润

增长较快。 □据《经济参考报》

近期的暴力活动打击了香港的零售、

餐饮和旅游业，严重损害香港的国际形象

和营商环境。香港作为国际金融中心的信

心也受到影响，不少公司在港 IPO（首次公

开募股）暂停或延迟。

更为恶劣的是，不断有境外媒体和互

联网平台散播各种未经核实的负面信息，

唱衰香港，制造恐慌情绪、煽动撤资挤兑和

打击投资者的信心。

香港特区政府财政司司长陈茂波日前

表示，香港金融风险可控。香港金融市场

一直以来运作顺畅，港元资金流未见异样，

香港金融体系防震能力强，银行体系流动

覆盖率达 160%，资本充足率超过 20%，均

高于国际要求。

此外，他指出，香港的银行资产质量相

当不错，风险管理经过多轮压力测试。特

区政府会继续密切监察市场情况，防范可

能出现的风险。

香 港 国 际 金 融 中 心 的 地 位 来 之 不

易。经过几代人的努力，过去十年香港

IPO 募集资金有六年摘得全球冠军，香港

目前是全球最大的离岸人民币中心，是

中国金融开放的“试验田”，“沪港通”“深

港通”和“债券通”都在香港试点并成绩

显著。

然而，近期社会事件已影响了企业赴

港上市，这不能不引发市场的担忧。有机

构分析指出，受香港政治环境影响，部分基

金及投资者对香港投资环境持保留和观望

态度。

香港交易所行政总裁李小加说，近段

时间香港资本市场波动性增加，但目前来

看市场交易正常有序进行，一切系统安全

稳定。

目前暴力示威活动的影响还没有在市

场上清晰显现出来，但对香港经济和市场

影响非常长远，希望大家好自为之，尽快回

到理性的轨道上来。

金融是香港的支柱行业，牵一发而动

全身，背后涉及全球金融机构和千千万万

投资者的切身利益，唱衰香港金融、散播恐

慌谣言的行为损害的是来之不易的市场地

位和投资者利益。

业内人士指出，呵护香港国际金融中

心地位、保护投资者的信心，首先需要香港

尽快止暴制乱、恢复秩序，也需要及时澄清

扰乱市场的谣言，媒体应保持专业操守和

底线，做到公正客观。

□据新华社

继中国平安在 A 股上市险企中率

先披露营运利润并将分红水平与其挂

钩后，在昨天进行的中国太保上半年

业绩发布会上，中国太保总裁贺青表

示，今年公司首次披露营运利润，而未

来在确定分红水平时，也将逐步转向

以营运利润为基础。

在净利润的基础上，营运利润剔

除了投资收益、折现率变动影响以及

一次性重大项目调整。在此之前，A股

上市险企中，仅有中国平安从 2017 年

开始披露营运利润这一指标，并且随

后成为 A 股市场上唯一一家选择将分

红与营运利润而非净利润挂钩的上市

公司。

而此次中国太保也首次加入了披

露营运利润的队伍。其中期业绩推介

材料中的数据显示，中国太保上半年

归母营运利润为 136.06 亿元，同比上

涨 14.7%。其中寿险的归母营运利润

为110.96亿元，同比增长18.9%。

□据第一财经

新华社述评：

香港国际金融中心地位须共同呵护
前7月，国企利润增长7.3%
电力生产等行业增长较快

中国太保首次披露营运利润
分红将转向以该指标为基础


