
2019年7月25日 星期四
责编/雷军虎 钱元平

美编/严勇杰
专题 A10

在“最多跑一次”改革引领下，宁波银行以提升网点效能、增
进客户体验为目标，大力推进网点智能化转型，借助行业领先的
智能化机具，实现柜面业务一次办成，一窗办理，限时办结。

目前，宁波银行在宁波区域的智能化网点数已达120多家。
在智能化网点内，宁波银行通过移动柜员机、综合柜员机、现金柜
员机等自助设备，基本实现“免排队”“免等待”和“免人工”三免服
务。

客户进入网点后，大堂经理会主动询问客户需求，提供一对
一服务，并根据业务类型，引导其至对应的自助设备上办理，或直
接在移动柜员机办理转账、开户等业务。

同卡号换卡原先要耗时7到10天，而目前宁波银行实现了只需
要5分钟即可办结。据介绍，其综合柜员机整合柜面业务流程后，原
先耗时较长的业务可在短时间内办理。以同卡号换卡为例，按照传
统的柜面换卡模式，客户需来网点2次，还要等待7～10天制卡。而
综合柜员机整合先进制卡模块，客户将磁条卡插入机具后，通过验证
身份证等信息，5分钟内就可以拿到一张同号芯片卡。

宁波银行发挥网点优势，与权威部门共享数据资源，延伸政府
服务，在风险可控的前提下，创新线上服务，实现客户“最多跑一次”
甚至“零跑动”。宁波银行线上ETC业务正是这样的案例。车主通
过宁波银行手机银行、微信银行、扫描产品二维码等多种渠道申请
信用卡，现场申请、现场审批、现场激活，将原来信用卡申请从三天
缩短到半个小时内。办理成功后，业务人员上门激活。宁波银行
同时采购了浙江省公路局最新研发的ETC线上办理移动PAD，实
现代扣上线签约等流程，从而实现客户办理ETC“零跑动”。宁波
银行网点众多，车主可选择就近网点办理，或联系上门办理。其相
关负责人表示，在“最多跑一次”便民服务宗旨引领下，将继续深化
改革，将ETC业务走进社区、走进企业，把便民服务贯彻到底。

平安产险宁波分公司以“最多跑一次”改革为引领，不断利用创

新科技提升保险服务，为客户提供简单便捷的服务体验。通过加大

科技投入，推动保险创新，陆续推出了智慧线上客户服务、智能车险

理赔服务，同时充分利用线上化、智能化等科技手段，打造“智慧客

服”，解决客户一站式需求，努力实现“数据多跑路，民众少跑腿”。

目前，平安产险在保险投保、批改、保单服务、车险理赔等环节

已大部分实现无需上门，通过平安官网、客服热线、好车主APP、微

信小程序等途径实现了大量业务线上办理，部分业务只需“最多跑

一次”办理。平安产险充分利用科技手段，开通“信任赔”理赔服务，

为客户提供极速理赔体验，即车险事故在平安授信的理赔信任额

度范围内，实现自主理赔。客户可通过线上途径，自助报案自主理

赔，减少现场等待，减少往返奔波，减免理赔资料。自2019年2月

“信任赔”服务推广以来，截至6月份，共有203位客户通过此方式

办理理赔，累计为客户减少约4872个小时办理理赔的时间。

平安产险通过30年积累的科技创新能力，以AI+大数据建模

画像为主轴，根据客户出险记录、驾驶习惯、车辆价值、续保年份等

因子，为广大安全驾驶车主构建安全驾驶分，并匹配相应的车险

理赔信任额度。车主车辆发生单方小额事故后，在平安授信的理

赔信任额度范围内，可以通过“平安好车主”APP或微信“平安车险

理赔助手”小程序自我定损、线上处理、快速领取赔款，无需等待查

勘员现场查勘、无需上门办理理赔，真正实现自主理赔。此外，平安

产险还积极倡导车主传播安全驾驶理念、参与公益活动，车主可通

过安全驾驶等方式提升信任额度。截至2019年6月，平安产险

宁波分公司车险理赔案件“一站式”服务结案比例已达到

60%；商业险电子保单使用率已达到95%以上。

太平人寿宁波分公司全面推
进金融服务“最多跑一次”改革工
作，通过优化服务流程，简化办理
材料，提高电子化服务水平，让“数
据多跑路，群众少跑腿”，为客户提
供便捷、快速的保险服务。

“秒赔”项目于2018年5月上
线，是一种全新的电子化移动理赔
服务平台，也是太平人寿针对理赔
时效长改进流程而推出的项目，不
仅使理赔时效得以提速，更是提升
了太平人寿“去柜面化”的服务水
平，让客户既不用“跑腿”，也不用操
心，轻松完成理赔金的赔付。

“秒赔”支持不同业务类型的
赔付申请，能覆盖大部分保单的赔
付申请，是一项可在线上完成理赔
申请、影像资料收集，并在银联校
验、OCR(字符识别)、人脸识别、电
子签名等手段的辅助下，为客户提
供移动理赔的新服务。依托自动
理赔，对符合条件的理赔案件“先
赔后核”，对于一定金额的理赔款
确保即时到账。

“秒赔”对于事实清晰、材料完
备、在即时赔付额度范围内的简单
案件，系统后台进行案件的自动审
核及理算，将理赔款实时给付至客
户账中。对于身故、重疾等复杂案
件，“秒赔”也同样可以实现理赔提
速，在理赔申请提交后，会在后台
进行标识，较同类案件能够被优先
处理、快速赔付。

截至2019年6月30日，太平人
寿宁波分公司通过“秒赔”移动受理
平台累计赔付件数达1000多件，平
均结案时效为0.55天，累计赔付金
额近800万元人民币。通过“秒赔”
移动理赔服务，客户无需至保险公
司柜面申请就可以轻松获赔，有效
避免理赔时间长问题，真正实现了

“让客户少跑腿，让保险多惠民”。
未来，太平人寿宁波分公司将

继续深入贯彻“最多跑一次”改革
工作，落实服务举措，改善服务质
量，提升经营效率，并通过推广电
子化服务努力实现“跑零次”，将改
革工作不断向纵深推进。

宁波银行：
跑出客户新体验

平安产险宁波分公司：
让“数据”代替“群众跑腿”

宁波银行保险业加载“快速通道”

力克“耗时长”
太平人寿宁波分公司：
“秒赔”让简单案件即时赔

邮储银行宁波分行：
线上服务缩短时间

今年以来，宁波银行保险业整合最新移动互联网技术和银行渠道优势，以提升客户体验为根本目
标，探索创新，相继推出预约取号、智能机具、远程柜面、智慧客服、社保专窗等创新服务，力争即到即办
不排队，受众面高达70%。

宁波银行保险业加载“快速通道”，力克“耗时长”。宁波银保监局局长蔡兴旭表示，急人民群众所
急、办人民群众所需是“最多跑一次”改革的核心要义。据悉，今年以来，通过贷款申请“线上化”、业务介
质“虚拟化”、保险理赔“指尖化”等，宁波的金融机构纷纷加载“快速通道”，力克群众反映较多的“耗时
长”的痛点，促使一些业务办理周期从“日”向“小时”甚至“分钟”飞跃。

在我市启动“最多跑一次”改革
以来，邮储银行宁波分行辖内各机
构全面开展“提升服务效能、优化服
务质量”活动，全力提速金融服务。

如通过手机银行“一键绑卡”，
客户在通过网点或移动展业办理开
卡和手机银行签约交易后，可在线
上自助完成支付宝、京东、微信（即
将上线）的“一键绑卡”操作，免去客
户登录不同第三方平台，输入卡号
等信息完成签约的过程，大大缩短
了客户的操作时间，改善了客户体
验。目前邮储手机银行支持宁波地
区的通讯费（电信）、燃气费（兴光燃
气）、电费和水费的在线欠费缴纳。
客户可免跑网点，直接通过手机银
行完成缴费。邮储银行宁波分行
个人网银UK客户遇到UK密码
遗忘、使用异常的情况，可直
接拨打95580转人工服务，即

可在线实现UK状态的
重置，免去客户跑网点
重置状态的耗时又耗

力。此外，邮享贷、邮薪贷、

邮家贷、极速贷等线上消费贷产品
是全流程线上产品，通过手机银行
或网银页面登录操作即可放贷，已
实现客户零上门。

另一方面，网点的智能化建
设，也给客户节省了办理业务所需
要耗费的时间，提升了客户服务体
验度。目前客户可通过邮储手机
银行、个人网银及中国邮政储蓄银
行官方微信公众号线上完成自助
填单，也可以在网点自助填单机上
进行现场填单并打印，柜台可查询
打印客户线上远程填单内容，并实
现自动录入，免于柜员手工操作，
大幅提升了业务办理效率。

目前邮储银行还推有ATM二
维码取款、刷脸取款服务。客户通过
邮储银行手机银行客户端扫一扫功
能，扫描ATM屏幕“二维码”（点击
ATM屏幕二维码取款即可）完成取
款的交易。在支持刷脸取款的
ATM（包括取款机和存取款一体机）
上，客户在邮储银行手机银行完成“刷
脸取款”签约后，无需使用传统卡折，
即可通过 ATM（包括取款机和存取
款一体机）完成取款交易，提高了业务

办理效率。 记者 周静 徐文燕


