
太平洋产险引领客户经营!优化客户全生命周期服务流程!建设以

客户为中心的服务体系

!"#$年以来!太平洋产险提出以提高
客户经营能力为方向的"神马工程#!聚焦
"购买保险$获得客户$获权行权$理赔体
验$客户互动$到期续保%六大客户体验触
点!关注"获客$触客$黏客$续客%四个客户
旅程环节! 建立起了优质客户全生命周期
管理体系&

太平洋产险基于统一的用户管理运
营平台! 依托内容$ 渠道及用户三大优
势!围绕用户打造一键互动$线上线下贯
通的增值服务体系& 首先是从服务内容
供给侧发力!将"服务产品化%作为新价

值生产的首要因素& 通过将不同的服务
根据不同的用途进行组合! 逐步建构服
务产品矩阵& 其次每个渠道上的用户都
身处特定的应用场景!通过应用新技术!

依托车主云平台! 推出五位一体的移动
端增值服务工具! 涵括官微$%&&$ 小程
序$微信$'( 短链!客户在不同场景下!

均可登录"太平洋产险%微信服务号!实
现"一键预约%救援服务$出险代步车$代
驾服务等&统一可视化的权益聚合界面!

客户成功承保后!可"一键查询%个人权
益!实现客户权益透明$直达$集成$连贯

的优势!并跟踪客户体验!实现对供应商
服务过程监控及质量评估的闭环管理&

同时! 太平洋产险还建立统一的用户体
系!打通各个用户消费数据端口!丰富各
个端口的行为偏好数据采集! 建设用户
统一管理和分析系统! 并通过创造新的
用户触达端口!挖掘用户行为的"智慧数
据%& 根据车主生活消费行为的深度挖
掘! 围绕日常行车生活各个方面准备各
类组合包!精准服务于不同需求的人群!

为大家提供线上线下的增值服务! 更好
地提升用户黏性&

太平洋产险!神马工程"#

以优质服务助力打造良好经营环境

太平洋产险着眼客户体验!以客户视角完善服务评价体系!逐步建

立检视服务标准化和一致性的客户体验提升机制

在客户服务方面! 太平洋产险建立
起了健全的客户服务评价体系! 关注客
户服务旅程痛点! 建立并持续优化客户
基础体验标准! 搭建运用推广交互型
)&* 监测平台! 检视并推动解决客户体
验存在的问题与不足! 形成了持续改善
产品服务的闭环机制&同时!太平洋产险
持续推进投诉数字化建设工作! 以客户
视角参与产品管理和业务流程改造!强
化投诉预警管理前置$ 加强过程处置的
管控和结果应用的干预& 通过健全投诉
管理制度! 完善联动机制! 加强队伍建
设!借助信息技术促进管理进步!提升整

体服务协作能力! 逐步实现投诉由结果
管理向价值管理转型&

在投诉管理方面! 太平洋产险着力
于完善"集中受理$统一调度$联动处理$

全程跟踪% 的全国集中客户投诉管理机
制& 公司高管每季度直接参与处理或研
究一类客户投诉问题! 形成高管率先垂
范$全员参与客户体验的工作氛围& 在业
内率先将"投诉一次解决率%纳入客户服
务 +&,考核指标& 另一方面!太平洋产险
搭建投诉数字化管理系统! 为全面加强
客户投诉的过程管控! 提高投诉处理的
质量和效率搭建坚实可靠的技术支持平

台& 日常加强与监管等部门的联系沟通!

建立起了健全投诉案件专人联系制度和
升级问责制度! 加强各级机构专兼职投
诉管理队伍建设!加强投诉分析!建立定
期通报制度!完善诉中调解制度!协调指
导各地分公司妥善处置有关投诉! 做到
投诉不出公司$不出行业!收效明显&

截至 !-./ 年底!太平洋产险服务评
价连续两年蝉联行业 %% 评级! 监管亿
元保费监管投诉量 .0(( 件1亿元! 投诉
量同比下降 !-2! 在历年保险公司投诉
处理监管考评工作中一直优于同行业平
均值&

聚焦协调创新等领域突破
上海市军民融合发展

推进工作会议举行
本报讯

!

记者何易 汪荔诚
"

!"#$

年上海市军民融合发
展推进工作会议昨天举行

!

会议传达了中共上海市委军民融合
发展委员会第一次全体会议精神

"

回顾总结
!%&'

年上海军民
融合发展情况并部署今年工作

!

市委常委
#

副市长陈寅出席会议并强调
"

要以习近平新时
代中国特色社会主义思想为指导

"

切实增强做好军民融合发展
的责任感和使命感

"

切实把思想和行动统一到总书记关于军民
融合重要讲话精神和中央决策部署上来

"

把抓军民融合发展任
务落实作为重大政治责任

"

深入实施落实好中央
$

军民融合发
展战略纲要

%"

不断开创上海军民融合深度发展新局面
!

会议指出
"

要聚焦产业融合
#

协调创新等重点领域突破
"

以点带面推动整体水平提高
!

要着力深化改革创新
"

在落实长
三角一体化发展国家战略

#

发挥市场主体积极性
#

优化营商环
境等方面

"

拆壁垒
#

破坚冰
#

去门槛
"

让参与军民融合发展的
市场主体有更多获得感

!

要切实加强协同联动
"

相关各方要各
司其职

"

形成通力协作
#

合力推进的工作格局
"

推动军民融合
发展工作任务落地见效

!

会议强调
"

要主动适应国家安全的战略需求
"

围绕党中央
交付的重大任务和市委市政府明确的重点工作

"

以更加严实的
工作作风抓好军民融合发展各项工作推进落实

!
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从消费来看
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至
!

月份全国居民消费价格平均上涨
&)(*

!

延续
了温和态势

"

从就业来看
!

!

月份全国城镇调查失业率为
,)-*

!

比
&

月
份略升

%)!

个百分点

经济总体平稳
!

向好趋势逐步显现
###

解读前两月经济数据

国家统计局
&.

日发布今年
#

至
!

月
份经济运行主要数据

!

统计显示
"

多数指标
保持平稳

!

国家统计局新闻发言人毛盛勇
当日在国新办发布会上说

"

#

至
!

月份经
济继续运行在合理区间

"

保持总体平稳
#

稳
中有进发展态势

"

向好的趋势逐步显现
!

毛盛勇分析
"

前两个月经济运行呈现
几个特点

&

'''

国内需求稳中有升
!

从投资来看
"
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"
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增速比去年全年加快
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从消费来看
"
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"

社会消费品零售
总额同比增长
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"

增速与去年
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持平
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如果扣除价格因素
"

实际增长
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"

比去年
#!

月份加快
%),

个百分点
!

'''

就业物价总体稳定
!

从物价来看
"

#

至
!

月份全国居民消费价格平均上涨
#)(*

"

延续了温和态势
!

从就业来看
"

!

月
份全国城镇调查失业率为

,)-*

"

比
#

月份
略升

%)!

个百分点
!

毛盛勇说
"

!

月份调查失业率上升的

主要原因是春节因素的影响
!

春节后
"

大
量外来务工人员集中返城寻找工作

"

推高
了失业率

!

另外
"

根据对全国
!!

个省份
用工情况进行的专项调查

"

八成左右的企
业员工返岗率在

$%*

以上
"

就业形势总
体稳定

!

'''

结构优化态势持续
!

从生产端看
"

如果剔除春节因素影响
"

#

至
!

月份
"

全国
规模以上工业增加值实际增速比去年

#!

月份有所加快
(

战略性新兴产业增加值增
速达到

#%)#*

(

现代服务业增长势头也比

较好
!

从需求端看
"

民间投资增速较快
"

同比
增长

+),*

(

高技术产业投资
#

工业技术改造
投资增速分别快于全部投资

!),

和
#-).

个百
分点

!

'''

市场预期趋势向好
!

!

月份
"

消费者
信心指数比

#

月份提高
!)-

个点
"

制造业采
购经理指数里的新订单指数也比

#

月份上升
#

个百分点
"

反映出需求面有所改善
!

)

总的来看
"

#

至
!

月份国民经济运行继
续保持总体平稳

#

稳中有进发展态势
!

同时也
要看到

"

外部环境不稳定不确定因素较多
"

国

内结构性矛盾突出
"

经济下行压力依然存
在

! *

毛盛勇说
!

前两个月
"

汽车制造业增加值同比下降
,)-*

"

产量则下降了
#,)#*

!

毛盛勇分析
"

汽
车制造业最近几个月生产

#

销售出现回落
!

但
同时

"

高技术制造业等行业增长在加快
!

下一
阶段

"

对制造业发展的市场预期在逐步好转
"

支持实体经济
#

微观主体发展的减税降费政
策会逐步落地

"

制造业增长仍有政策支撑
!

针对过去几个季度经济增速的小幅回
落

"

毛盛勇表示
"

我国经济增速高一点
#

低一
点不必过分关注

"

要把民生改善
#

就业保障
#

居民收入增长
#

生态环境改善与经济增长放
在一起考虑

"

保证经济运行在合理区间的同
时

"

推动经济结构调整和转型升级
!

毛盛勇说
"

下一步
"

要把逆周期调节的
各项政策落实到位

"

确保经济运行平稳
"

积
极扩展向好趋势

"

促进我国经济发展开好局
起好步

!

新华社记者 陈炜伟 胡璐

!

新华社北京
-

月
#.

日电
"

长江流域气象水文年景偏差
今年主汛期中下游降水偏多

本报武汉
-

月
#.

日专电
!

驻鄂记者钱忠军 通讯员张兆
松

"

桃花汛将至
!

长江防总在刚刚结束的水旱灾害防御工作动员
部署会上预判

"

今年长江流域气象水文年景偏差
"

在主汛期总体
降水量偏多的情况下

"

呈现上游少下游多的情况
"

中下游有可能
发生严重的洪涝灾害

!

气象部门预报
"

今年以来
"

受厄尔尼诺影
响

"

长江流域降水总体偏多两成
"

其中
"

长江上游偏少一成
"

长江
中下游明显偏多

"

偏多幅度达到三成
!

特别是两湖水系近期持续
阴雨

"

降水明显偏多
"

多条河流发生超警戒水位洪水
!

受水库消落及长江中下游降雨偏多影响
"

洞庭湖
#

鄱阳湖出
口控制站及中下游干流主要站点水位明显偏高

!

数据显示
"

长江
中下游七里山

#

汉口
#

湖口
#

大通等关键控制站点水位居历年
-

月最高水位前列
"

普遍高出历史同期约
.

米
"

较
#$$'

年同期也
高出约

#

米
!

长江水利委员会水文局初步预测
"

主汛期
(

月至
'

月
"

长江流域降水量整体偏多
"

其中上游降水略偏少
"

中下游降
水偏多

!

主要支流流域表现为
&

长江上游大渡河
#

岷沱江
#

嘉陵江
流域降水偏少两成

(

长江中下游大部分地区尤其是两湖流域降
水偏多两成至五成

!

长江委负责人表示
"

今年长江流域水旱灾害防御的特点突
出表现为防御体系存短板

"

安全保障要求高
!

他认为长江流域防
汛抗旱工作仍存在一些薄弱环节和突出问题

"

灾害突发性强
#

防
灾减灾要求高

#

改革发展任务重
#

水库群规模大
"

长江流域防汛
抗旱工作艰巨而复杂

!
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年
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月
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综合 专版

上海地方国企营收
-),!

万亿元
去年利润总额

-.-')$-

亿元
!

同比增长
#).*

本报讯
!

记者张晓鸣
"

!%#$

年上海市国资国企工作会议
昨天举行

!

!%#'

年本市地方国有企业实现营业收入
-),!

万亿
元

#

利润总额
-.-')$-

亿元
"

同比增长
')!*

和
#).*

(

资产总
额累计

#$)!+

万亿元
"

同比增长
()!*

!

市委常委
#

副市长陈寅出席会议并讲话
!

!%#'

年国资在战略性新兴产业
#

先进制造业
#

现代服务
业

#

基础设施和民生保障等四大领域的集中度达到
',*

!

目
前上海地方国有企业排名全球行业前

#%

位的企业集团有
(

家
!

上汽集团
#

浦发银行
#

太保集团
#

绿地集团进入
$

财富
%

世界
,%%

强
"

上海建工等
!.

家企业进入
$

财富
%

中国
,%%

强
!

会议从六个方面明确了
!%#$

年上海国资国企改革发展和
党建工作

&

着力保障重大任务
"

服从服务改革发展大局
(

着
力确保稳中求进

"

提升国有经济质量和效益
(

着力推动综合
改革落地

"

打造改革示范区和尖兵
(

着力完善国资监管
"

提
高服务企业能力和水平

(

着力加强党的领导
"

以高质量党建
引领高质量发展

(

着力履行社会责任
"

实现经济社会效益联
动发展

!

文武兼备的虎胆将军
!!!

彭雪枫
彭雪枫

"

#$%+

年生于河南省
镇平县

!

大革命时期
"

彭雪枫在党
的影响教育下

"

接受了马列主义
"

开始了
)

出生入死
"

致力革命二十
年

*

的光辉斗争历程
!

#$-!

年
$

月上旬
"

红三军团
师长郭炳生企图挟所属第五团叛变
投敌

!

时任师政委的彭雪枫仅带随
行武装潜行北上追了

,

天
"

将全体
指战员带回来与主力会合

"

因此荣
获

)

红星奖章
*!

在中央红军第五次反
)

围剿
*

失
败

#

进行战略转移的危难形势下
"

他
调任中革军委第一局

+

作战局
,

局
长

"

协助朱德
#

周恩来等进行军事指
挥

!

在中央红军一渡赤水中
"

彭雪枫
派出掩护部队

"

掩护中央纵队过河
"

进入川南
(

二渡赤水时
"

彭雪枫率领
缩编后的红十三团

"

与兄弟部队一
起

"

在二郎滩背水作战
"

为中央红军
二渡赤水创造了条件

!

攻打娄山关时
"

彭雪枫率领红

十三团担任正面主攻任务
!

在兄弟
部队的一起努力下

"

取得了战斗胜
利

"

极大地鼓舞了全军士气
!

战斗
之后

"

彭雪枫又率部向遵义方向猛
追

"

与兄弟部队全歼守军
"

重占遵
义

!

后来
"

他又在彭德怀等率领
下

"

占领了老鸭山
"

取得了遵义战
役的胜利

!

彭雪枫英勇善战
"

一次次深入
敌后险境

"

圆满完成党交给的特殊
任务

"

堪称虎胆英雄
!
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年
$

月
"

毛泽东亲点彭
雪枫担任

)

特使
*"

辗转半个中国
"

力促国共合作
" )

逼蒋抗日
*"

为
我党争取在战略大环境中的有利局
势

!
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年
##

月
"

他第二次接受
毛泽东的重托

"

与阎锡山进行谈
判

"

表达了红军与晋军联合抗日的
真诚愿望

!

西安事变爆发后
"

彭雪枫沉着
冷静地向阎锡山转达中共中央与毛
泽东的抗战主张

"

促使其态度从反

对到中立
"

再从中立转到
)

共维大
局

*

的立场上来
"

为西安事变的和平
解决

"

国共两党以及其他各势力的联
合抗战作出了卓越贡献

!
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年卢沟桥事变爆发后
"

彭
雪枫被任命为八路军总部参谋处少将
参谋处长兼八路军驻晋办事处主任

!

这个办事处为八路军后来开赴抗日最
前线铺平了道路

!

#$-'

年
#

月下旬
"

彭雪枫再次肩
负毛泽东赋予的

)

开展豫西敌后游击
战

*

的新使命
"

走上了运筹中原抗战的
第一线

!
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年
!

月
"

在开辟豫皖苏
边抗日敌后根据地的战略决策下

"

彭
雪枫率领部队挺进敌后

"

宛如一把利
刃再次插入敌人心脏

"

取得了一次次
胜利

!

不幸的是
"
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年
$

月
##

日
"

彭
雪枫在指挥河南夏邑八里庄战役时

"

被流弹击中
"

壮烈殉国
"

时年
-+

岁
!
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