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近日，于外地旅游时受伤的平安人
寿宁夏分公司客户H女士，在平安人寿
急难援助服务的帮助下，顺利抵达银
川，并且第一时间被护送到医院治疗，
保险服务在关键时刻的有力支持与人
文关怀得到彰显。

3月1日，平安人寿宁夏分公司的
一位客户H女士在湖南旅游时遭遇意
外，不慎摔倒导致骨折，身体无法行
动。意外发生后，H女士在当地就医拍
片后，考虑到自身伤势的严重性，所以
想回银川治疗，但躺在病床上的她只靠
自己是办不到这一点的。为此，H女士
在出事后，除第一时间将自身实际情况
告知平安保单服务人员李实，并咨询了
理赔等相关事宜。李实听到后第一时
间协助H女士拨打了急难援助的报案
电话进行报案，申请使用平安人寿的全
球急难援助服务，一场跨越千里的医疗
转送服务就此展开。

接到报案后，平安人寿快速响应，

联系第三方合作机构，沟通成立案件小
组，组成和以资深骨科医生及救援医生
为主导的医疗团队。根据实际情况及
当地医疗情况，平安人寿制定并安排了

“火车卧铺＋两地救护车”的转运方
案。通过精心安排，3月4日上午10：
30，H女士顺利乘坐火车从湖南抵达银
川，并从银川站直接被送往银川国龙医
院骨科进行专业治疗。在整个过程中，
李实全程陪同，为H女士提供了贴心的
帮助，让她在伤痛的困境中感受到了来
自平安人寿的温暖与安心。

据悉，在H女士治疗期间，平安人
寿还将为其提供医疗健康服务权益，保
障客户在医院能够得到悉心照料。在
H女士出院后，平安人寿依然持续关
怀，为她提供到家的康复指导等服务，
帮助她尽快恢复健康。

此次事件，是平安人寿践行“以客
户为中心”服务理念的生动体现。急难
援助服务在客户最需要的时候伸出援

手，跨越千里为客户排忧解难，让客户
深刻体会到保险不仅是一份保障，更是
一份危难时刻的坚实依靠。平安人寿
宁夏分公司区拓部经理雍俽表示，公司
将继续优化和完善各类服务，为客户提
供更全面、更贴心的保障，让每一位客
户都能感受到平安的温暖与力量。

据了解，平安急难援助服务，是平
安人寿专门为客户提供的增值服务，当
客户在国内外短期旅行、出差、探亲时，
如遭遇意外伤害或突发疾病等紧急状
况，平安人寿援助机构将为客户提供急
难援助服务。
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在物理空间改造中，黄河银行
将“无障碍”理念融入全网点建设：
设施适老化改造，全辖网点增设轮
椅坡道，配备老花镜、放大镜、急救
药箱等适老物资；手机银行推出“关
怀模式”，字体放大至常规 2 倍，优
先展示常用功能，增加一键求助功

能；推广残障友好设计，全辖网点配
备盲文业务指南，53个服务示范网
点设置手语服务岗；服务流程优化，
开设“爱心服务窗口”，对特殊群体
实行“免叫号、免排队”绿色通道，建
立“陪同服务”机制，高峰期配置专
人全程协助操作。

针对行动不便群体的“出门难”痛
点，黄河银行创新推出“移动银行+”服
务模式：建立双轨响应机制，通过电话
预约、社区网格员转介等渠道，对卧床
患者、高龄独居老人等群体实行预约
上门服务响应；智能移动终端方面，配
备集成生物识别、电子签章等功能的

便携设备，可现场办理密码重置、账户
激活等37项高频业务，业务办理效率
提升50%；服务安全保障方面，制定
《特殊客户服务管理办法》，执行“双人
上门+录音录像”制度，2024年累计为
特殊群体提供上门服务2000余次，服
务满意度达100%。

针对老年群体金融知识薄弱、易受
诈骗等问题，黄河银行构建“三维立体”
宣教体系：线下沉浸式课堂，在社区、养
老院开展“金融知识大讲堂”活动，通过
情景剧演绎、案例沙盘推演等生动形
式，2024年累计举办防诈讲座28场，覆
盖31万人次；线上适老化传播，选取易
发频发典型案例，制作并播放适合银发
族的宣教视频，受到老年客户一致好
评；开通96555“尊长专属”服务热线，使
用预留手机号码即可优先进入人工服
务绿色通道，享受“一对一”的专属服
务，已有6.69万老年客户受益；重点风
险防控，针对老年客户异常转账，网点
启动快速识别、主动干预机制，2024年
在厅堂成功拦截电信诈骗5起，为客户
挽回经济损失28万余元。

“助老助残不仅是社会责任，更是
金融高质量发展的应有之义。”黄河银
行消费者权益保护部负责人表示，未来
将持续深化“金融+康养”“金融+助残”
生态建设，优化提升“标杆网点”的适老
化服务水平，让更多特殊群体感受到金
融服务的温度与力量。

从无障碍设施改造到跨越数字鸿
沟的创新实践，黄河银行正以有温度的
金融服务诠释“金融为民”的深刻内
涵。在这条助老助残的征途上，每一次
厅堂的躬身指引、每一公里的上门服
务、每一场深入社区的金融科普，都彰
显了黄河银行作为新时代金融机构的
责任担当。
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软硬件升级+流程再造：让服务空间“无碍更有爱”

科技赋能+温情守护：让上门服务“最后一公里”变零距离

知识普及+风险防范：
让金融宣教听得懂、用得上

为特殊群体提供上门服务。


