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2021 年是鼎诚人寿新三年发展规划的开局之年。面对新

冠疫情持续爆发、行业动能转换、转型升级的机遇和挑战，

鼎诚人寿全体员工攻坚克难、团结奋进，坚守合规底线，注

重风险防范与管控，有序推动各业务条线发展，积极应对各

种挑战，公司保费规模成功迈上了 10 亿平台并大幅超越，

为公司未来的发展奠定了坚实的基础。

在“为百姓提供买得起、有保障的寿险产品和服务”使

命的引领下，公司将这种非常时期的激情和干劲，转化为持

续为社会、为客户创造价值的长期行为，通过服务创新、产

品创新、科技创新，探索高质量、可持续的发展道路。在过

去的一年以及在更加长久的未来，公司将持续深化保险保障

功能，为客户提供专业优质的保险服务；积极开展防疫抗疫、

精准扶贫、爱心援助等公益活动，履行企业社会责任，持续

为股东、为客户、为员工、为社会创造价值。

一、积极贯彻落实消费者权益保护工作

（一）消费者权益保护重大信息

1.增设新机构

2021 年 9 月 1 日，鼎诚人寿保险有限责任公司深圳分公

司正式开业。深圳分公司是鼎诚人寿的第五家分公司，也是

公司自 2019 年复业以来首家新筹的省级分支机构。公司将



继续围绕“以客户为中心”的理念，向深圳地区消费者提供

优质便捷、丰富多样的人身保险产品和服务。

2.疫情与自然灾害期间特色服务举措

在国家大力推广接种新冠疫苗的大背景下，公司积极响

应国家疫情防控政策，于 2021 年 5 月 31 日推出《鼎诚疫起

苗苗苗医疗意外保险》，为符合条件的客户及其家属免费赠

送该疫苗险，为疫苗接种保驾护航。公司赠送《鼎诚疫起苗

苗苗医疗意外保险》共计 3 万余份，累计赠送保额约 45 亿

元。

2021 年 6 月，为更好地抗击新型冠状病毒肺炎疫情，体

现保险服务社会的责任担当，公司针对“鼎诚诚爱保意外伤

害保险”“鼎诚附加意外伤害保险（A 款）”“鼎诚附加福

佑人生提前给付重大疾病保险”“鼎诚鼎康保中老年恶性肿

瘤疾病保险”“鼎诚如意宝重大疾病保险”的保险责任扩展

有效期至 2021 年 12 月 31 日，为广大客户提供安心保障。

2021 年 7 月，针对河南省极端强降雨灾害，为切实做好

灾后理赔工作，充分发挥保险保障经济、服务民生、稳定社

会的功能，公司推出 5 项理赔服务举措，包括 24 小时受理

出险报案、主动排查出险客户、取消定点医院限制、取消自

费药品及自费诊疗项目限制、简化理赔手续，帮助客户进行

快速理赔。

3.举办复业后首届客服节活动

为回馈新老客户，公司于 2021 年 7 月至 9 月期间开展

了以“鼎心·诚爱”为主题的客服节活动。本次活动涵盖



“心呼唤 权益回归”“心守护 保障随行”“心聆听 诚意

为您”“心体验 服务相伴”“心关爱 直播沙龙”五大主

题，与“每一个孩子都不一样”少儿绘画大赛预热活动相结

合，形成了一场内容丰富、形式多样的“线上+线下”服务

盛宴，为参与活动的近 4 万名客户带来丰富的服务体验，收

获广大客户的好评。

4.增值服务升级

公司于 2021 年 7 月推出升级版增值服务方案，形成了

以星级服务、普惠服务和产品服务三条主线构建的增值服务

体系。

从服务项目来看，包括鼎诚一站式就医服务如专业陪诊、

重疾挂号/住院/手术/检查绿通等，鼎诚独享特色服务如生

日送花、保单选号、住院关怀等，鼎诚海外就医服务如海外

就诊、海外 MDT 会诊等，鼎诚预防关怀服务如体检洁牙、视

频医生等，鼎诚产品专享服务如国内二诊、住院垫付、恶性

肿瘤基因检测、医护养老社区等 29 项服务，围绕客户的全

生命周期构建了健康、医疗、养老、生活的生态服务体系。

5.鼎呱呱养老解决方案暨医养计划发布并实施

为了积极响应老龄少子化社会形态下的国家号召，向客

户提供老有所医、老有所养的坚实保障，公司于 2021 年 10

月正式推出鼎呱呱养老解决方案，共推出五项计划类型，权

益包含医护长居服务优享权、康养旅居服务优享权及居家养

老服务优享权，长居养老社区覆盖北京、江苏、浙江和三亚，



旅居养老社区覆盖银川、浙江和三亚等地，收获良好的社会

反响。

（二）投诉分布情况

2021 年公司共收到监管计件投诉 25 件。根据投诉类型

划分，产品销售类 12 件，退保类 6 件，续收服务类 3 件，

承保类 1 件，理赔类 1 件，其他 2 件；根据投诉地区划分，

北京市 13 件，陕西省 5 件，湖北省 3 件，海南省 2 件，江

苏省 1 件，广东省 1 件。上述案件均已按相关要求妥善处理。

二、开展儿童节绘画公益活动

关爱智障儿童，温暖成长之路，2021 年 5 月 31 日，鼎

诚人寿陕西分公司携手启心艺术疗愈绘画中心在西安慧灵

服务社区举办“特别的爱给特别的你”儿童节绘画公益活动，

现场与 40 位特殊儿童一起创作美丽的画卷，在欢声笑语中

度过了一个难忘的儿童节。

三、向南京慈善总会捐赠公益基金 10 万元人民币

为弘扬中华民族扶贫济困的传统美德，在 2021 年 5 月 1

日南京市慈善总会举办的“五一最美保险人”公益慈善活动

中，鼎诚人寿江苏分公司向南京慈善总会捐赠公益基金 10

万元人民币。

四、积极开展金融保险知识宣教活动

2021 年，鼎诚人寿总分联动，在 3.15 消费者权益保护

日、7.8 保险公众宣传日、金融宣传月等时间节点以及反洗

钱、反保险欺诈、警惕非法集资、庆祝建党百年等专项活动

中，聚焦主题，积极做好面向大众消费群体的宣传科普，触



达客户数量 2 万多人，累计开展活动超 30 场，线上发布推

文近百条。

其中，鼎诚人寿海南省分公司在海南省保险行业协会组

织的“唱支心歌给党听”庆党活动中，投稿的抖音短视频荣

获活动前三名，并连续三年获得保险公众宣传工作开展“最

佳组织奖”。同时，为庆祝祖国 72 周年华诞，传承红色基

因，鼎诚人寿海南省分公司于国庆期间，推出红色爱国观影

活动，组织客户观看《我和我的父辈》和《长津湖》两部热

映影片，共计举办 6 场，累计观影人数超千人，受到客户的

广泛认可与好评。

五、积极落实科技创新，赋能服务升级

2021 年，鼎诚人寿不断丰富服务渠道和服务方式，进一

步提升客户服务水平。除传统的柜面、电话等服务方式外，

公司还陆续上线了智慧空柜受理台 v3.0、理赔实时支付、包

括保单还款在内的 5 项保全直通服务以及客服业务协办，有

效提高运营作业效率，使保全 e 化率达 97%，自核通过率提

升至 96.85%，在业务量较 2020 年上涨的情况下，运营成本

有所下降。通过多渠道服务，公司竭尽所能解决客户因疫情、

患病等突发情况无法到公司临柜办理业务的难题，实现客户

足不出户办理业务。

六、为女性和少数民族员工建立平等的环境

鼎诚人寿建立了公平的职业发展规划，在人员招聘和日

常晋升管理过程中，对全体员工做到一视同仁，女性和少数

民族员工均享有平等的晋升发展和职场环境。公司每年“三



八节”都会为女性员工送上温暖的慰问和节日福利，生育、

哺乳期的女性员工依法享受国家法律规定的产假、哺乳假。

截止到 2021 年底，公司董监事会成员中女性占比 40%，公司

全体内勤员工中女性占比 49.2%，管理序列（职级）中女性

占比 33.9%，公司有 14 名少数民族员工，其中管理序列（职

级）人员 2 名，充分发挥了女性和少数民族员工在企业管理

和组织发展中的积极作用。

鼎诚人寿保险有限责任公司

2022 年 4 月 29 日


