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新华社南宁 3 月 22 日电
受党中央、国务院委派，中共中
央政治局委员、国务院副总理刘
鹤和国务委员王勇率有关部门
负责同志22日凌晨抵达广西梧
州，指导“3·21”东航MU5735
航空器飞行事故现场救援、善后
处置及事故原因调查工作。

21日晚，刘鹤、王勇在前往
梧州的飞机上与有关部门负责
同志商讨情况，对现场救援等工
作提出明确要求。22日凌晨抵
达梧州后，立即召开会议传达学
习习近平总书记重要指示和李
克强总理批示，研究部署有关工
作，决定成立事故现场处置指挥
部和事故技术调查组，明确成员
单位及其职责分工。

22日上午，刘鹤、王勇来到
事故现场，实地查看环境条件，
仔细了解救援工作进展，并看望
慰问搜救人员。之后召开专题
会议，详细听取有关方面情况汇
报，研究部署下一步工作。会议
要求，要深入贯彻落实习近平总
书记重要指示和李克强总理批
示要求，坚持人民至上、生命至
上，按照“统一指挥、分工负责、
深入细致、科学有序”总体要求，
全面做好现场救援、善后处置、
事故原因调查等工作。

会议强调，要争分夺秒做好
人员搜救工作，不留死角、不留
盲区，只要有一丝希望就要全力
以赴开展救援。要深入细致做
好家属安抚，组织人员一对一进
行心理抚慰和情绪疏导，积极稳
妥做好善后处置工作。要组织
专家全面进行查勘取证，对相关
技术资料等逐一分析认定，尽快
查明事故原因。要按照及时、准
确、公开、透明原则，持续发布信
息，积极回应社会关切。要在民
航及各重点行业开展安全专项
检查，吸取教训，举一反三，及时
排查风险隐患，确保航空运行绝
对安全、确保人民生命绝对安
全，坚决防范遏制重特大安全事
故发生。事故现场处置指挥部
及成员单位要加强组织领导，紧
密协同配合，细化分解任务，压
紧压实责任，统筹做好疫情防
控，有力有序推进应急处置各项
工作。

目前，现场救援及善后处置
等工作正在紧张进行中，失事飞
机黑匣子暂未找到，事故原因还
在进一步调查中。

中国人寿重庆市分公司

推进普惠金融保险养老服务 托起老年人幸福晚年

智慧适老
更深层次技术创新

早在2020年11月，国务院办公
厅印发的《关于切实解决老年人运用
智能技术困难的实施方案》中，便对为
老年人提供便利化服务作出部署。不

到一年时间，2021年7月，中国人寿
寿险App尊老模式正式上线。通过
抓取老年客群高频需求，精简聚类常
用功能，让老年群体面对智能技术，会
用、能用、敢用、想用。

60周岁客户进入寿险App，即可
一键切换“尊老”模式；指尖轻触进入
每一级界面，从布局到图标、文字进行
全面优化，让老年客户看得清；创立

“健康资讯”栏目支持即时朗读，让老
年客户听得清。保单查询一键触达、
养老认证一步到位、适老险种定制推
荐、养生活动定时推送，让老年客户易
上手。

便捷的智慧服务并未止步于此。
中国人寿的“空中服务”提供远程视频
服务，即便是老年人在家也可以与柜
面人员通过手机开启“一对一”服务。

人工智能技术不能成为老年客户
的负担，智能化适老改造不能徒有其
表。如若老人未使用智能手机，中国
人寿在行业率先推出“一声直达、一键
接入、一线即通”的“长者来电优先接
听”绿色通道。手机拨打客服热线
95519，后台自动精准识别60岁以上

的老年客户身份，将来电直接接入人
工坐席，为其提供便捷服务。目前，
95519已累计为老年人提供1.1万人
次服务。

融合适老
更人性化公共服务

高效、便捷的线上金融服务，只是
改造的一个环节。在中国人寿重庆市
分公司搭建的互补互促金融服务体系
中，老年人不仅享有智能服务的权益，
还有享受面对面咨询、纸质保单服务
等老年人熟悉的传统服务权益。

结合老年人办理业务需要，分公
司将适老服务流程纳入日常培训，明
确职责，让老年客户体验更专属、更舒
适、更高效的柜面尊老服务。

老年客户进入营业大厅，享受柜
面优先叫号。纸质文件字太小，看不
清？柜面贴心地准备了老花镜。办理
业务保留现金收费，尊重使用习惯。
当线下办理需要智能化设备辅助时，
通过长者临柜专属陪同，手把手辅导

老年客户使用柜员机、寿险App等智
能设备，让老年客户无后顾之虞。

“哎，忘了带银行卡，怎么领取满
期金呢？”在渝中区的中国人寿营业大
厅，詹阿姨着急说道。

柜员小李立即赶来，将詹阿姨带
到了智慧柜员机面前。“您别着急，通
过人脸识别和输入银行账户信息也是
可以办理的。”

小李协助詹阿姨在智慧柜员机上
快速办理了相关业务。“这个机器不
错，免了我再跑一次。而且很好操作，
我看一次就会了。”

中国人寿重庆市分公司的适老服
务行动还在不断从金融领域向公共服
务延伸。在公司的营业大厅，为老年
客户打造了集金融服务、知识服务、健
康服务等于一体的“金色夕阳”尊老驿
站，满足老年群体需求。

在营业大厅的书香园地，吸引了
老年客户前来一探究竟。“这本书真
不错，字很大、图片多，看得清楚。”几
位爱好阅读的老年客户体验了这个
图书角的阅读氛围。为了解决“想看

书、而看不清”的阅读障碍，公司专门
为老年人选购了特殊书籍，书内页字
体大小不是通常的 3 号，而是小二
号，插图也大。在健康关怀区，配备
的感冒药、肠胃药、速效救心丸等急
救药品，血压测量仪等物品，供老年
人使用。在便民关怀区，折叠轮椅让
有需要的客户行动更方便，小小的充
电线更是客户的加油站。不仅在硬
件环境上进行优化，爱心义诊等特色
化、针对性服务，让老年客户感受家
一般的温暖。

自2021年开展适老化服务以来，
中国人寿重庆市分公司已为6.4万人
次老年客户提供柜面服务。

温馨适老
更广范围延伸服务

适老化的核心内涵，是适应老年
群体的身心特点，更好地为他们提供
服务。降低智能软硬件对老年人的门
槛，优化柜面服务是一方面努力，但对
于那些确实很难迈过门槛的老年人，
依然要有服务方案。

对于无法临柜办理业务或不会
智能设备操作的客户，中国人寿重庆
市分公司推出了“销售人员保全管家
代办”、“特殊客户上门赔”等服务项
目。2021年，服务60周岁以上老年
客户 1.2 万人次，送去赔款 119.7 万
元。

年初，60岁的何先生因腰椎管狭
窄进行手术治疗，由于术后无法自行
行走，且不会操作线上理赔，于是通过
拨打95519热线说明了情况。中国人
寿立即派调查人员和客户服务人员驱
车前往重庆綦江何先生家中，协助办
理理赔。因涉及医疗发票金额较大，
不满足免纸质资料条件，工作人员现
场收取了理赔纸质资料，协助客户填
写理赔申请书，通过“重疾一日赔”优
先处理，次日将五万元理赔金转至何
先生银行账户。

随着我国人均预期寿命不断提

高，因高龄而失能的老人越来越多。
这些失能老人不仅需要日常生活照
料，还需要专业的医疗护理。

在《“十四五”国家老龄事业发
展和养老服务体系规划》中，多次提
到稳步推进长期护理保险。自2019
年5月全市启动长护险试点工作，中
国人寿就积极参与。从为失能人员
信息采集与组织评定，到为失能人
员落实护理服务机构，再到长期护
理服务质量监督与管理，中国人寿
不断健全长护险经办服务体系，每
年为重庆21万城镇职工提供服务，
较好满足了当地老年失能人员长期
护理保障需求。

供给适老
更规范发展第三支柱

规范发展第三支柱养老保险，一
直是全国两会热议的话题。加快商业
老保险，大力发展第三支柱养老保障，
可以有效缓解我国养老保险支出压
力，满足人民群众多样化养老需求。

中国人寿重庆市分公司在推进
相关工作中，根据老年客户群体的风
险保障情况，开发了颐安保，孝老安
康等产品组合，满足老年客户群体多
样化保障需求。2021年，共为全市
老年客户承保 18.78 万人次，赔付
601万元。

2021年6月，中国人寿重庆市分
公司作为试点单位，启动国寿鑫享宝
专属商业养老保险试点销售。其中，
快递员、网约车司机等新业态和灵活
就业人员占了70%，为满足更广泛人
群养老金融需求积累了经验。

人口老龄化是社会发展的客观趋
势。中国人寿高质量发展老年人普惠
金融服务，不仅要发挥金融保险专业
能力，还要履行更多的社会责任，让老
年客户生活得更便捷、更舒心，为老年
生活带去更多温暖和保障。

王秋思
图片由中国人寿重庆市分公司提供

中国人寿重庆市分公司在营业大厅打造适合老年人阅读的“书香园地”

中国人寿客服人员为老年客户讲解“尊老版”寿险App使用

贯彻实施积极应对人口老龄
化国家战略，已成为新时代、新发
展阶段的工作重点。老年群体在
数量不断增加的同时，需求也在
发生变化。

创新智能化服务、金融服务
适老化改造、规范发展第三支柱
养老保险……近年来，中国人寿
重庆市分公司大力发展与人口老
龄化进程相适应的普惠金融保险
养老服务，线上线下齐发力、软件
硬件同改造，不断满足老年人多
层次、高品质健康养老需求。
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□新华社记者

记者22日从国家应急处置指挥部在广
西梧州举行的新闻发布会上获悉，3月21日
14时38分许，东方航空公司MU5735航班
执行昆明至广州任务时，在广西梧州市上空
失联并坠毁。截至目前，未发现幸存人员。
消防救援队伍正科学、有序开展救援工作。

民航局航空安全办公室主任朱涛介绍，
该航班于21日13时16分从昆明起飞，14时
17分保持巡航高度8900米进入广州管制
区。14时20分管制员发现飞机高度急剧下
降，随即多次呼叫机组，但未收到任何回复，
14时23分飞机雷达信号消失，后经核实，飞
机在广西壮族自治区梧州市藤县境内坠毁。

“东航MU5735机上共有旅客123名，
无外籍旅客。机组人员9名，其中飞行员3
名，乘务员5名，安全员1名。”朱涛介绍，截
至目前，搜救工作尚未发现幸存人员，公安部

门已对现场进行了封锁管控。
“事故发生后，自治区和梧州市、藤县三

级党委、政府坚持人民至上、生命至上，坚持
以人为本，迅速响应、全力以赴，配合做好事
故处置工作。”广西壮族自治区人民政府办公
厅副主任张志文说。

据悉，广西派出的消防救援、武警、公安、
民兵等1400多名救援人员，以及云南省森林
消防总队驻防广西队伍、广东队伍678名人
员，积极有序开展现场救援；协调电力、通信
等部门，安排3辆应急电源车，调运6台应急
发电机到现场，架设应急通信设备，确保救援
现场电力保障有力和基站通信畅通。

21日15时50分，梧州市藤县消防救援
大队首战力量到达现场。广西消防救援总队
总队长郑西介绍，消防救援人员携带救生工
具分3个小组对核心区进行拉网式搜索。同
时，组织专职消防队员对周边20公里范围进
行搜索排查。22日，又组织了200人继续开

展区域拉网排查。
搜救工作得到藤县当地群众的积极支

持。因为通往救援现场的道路狭窄，村民自
发组成了摩托车队帮助运送物资。

事故发生后，东航启动一级应急响应。
东方航空云南有限公司董事长孙世英表示，
东航成立九个专项小组，工作组在事故发生
当天就抵达广西梧州，并在24小时内与全部
123名旅客的家属取得联系。

“按照民航惯例，我们在始发地昆明、目
的地广州、事发地梧州，都设立了家属援助
点，选派了160多位援助专家，开展‘一户一
册一专班’的援助服务。”孙世英说。

“航空器事故调查是一项系统性工作，运
输类飞机结构复杂、系统集成度高，本次事故
飞机损毁严重，调查难度很大。”朱涛说。

据介绍，目前调查组正按照程序全面开
展调查工作，对事发现场进行勘查，在全力搜
寻飞行记录器的同时，还对包括飞行、维修、

空管、气象、飞机设计制造等方面进行逐项深
入的调查。“鉴于调查工作刚刚开始，以目前
掌握的信息，还无法对事故的原因有一个清
晰的判断。”朱涛说，下一步调查组将全力以
赴搜集各方证据，重点搜寻事发现场飞行记
录器，并综合各方面信息开展事故原因分析
工作，深入全面查明事故原因，一旦调查工作
取得进展，将在第一时间公布。

接到东方航空公司客机事故报告后，民
航局立即下发通知，要求切实加强民航领域
安全隐患排查，举一反三，从飞机保养维修情
况、飞行天气情况、人员资质、操作技能、空防
安全等方面，立即、全面排查隐患。

据悉，东航正全面开展安全隐患大排查。
“目前航空运力比较充足，我们将严格按照民航
安全管理规定有序开展相关工作。”孙世英说。

（执笔记者周圆、魏玉坤、戴小河、叶昊鸣，
参与记者何伟、黄浩铭、雷嘉兴、梁舜、王伟）

（新华社广西梧州3月22日电）

国家应急处置指挥部发布东航客机坠毁事故调查进展

尚未发现幸存者 重点搜寻黑匣子
●飞机损毁严重，调查难度大，目前对事故原因尚无清晰判断 ●东航已与全部123名旅客家属取得联系

3月22日，工作人员在东航MU5735客机坠毁事故现场搜索黑匣子。 新华社发

民航局：开展为期两周行业安全大检查
据新华社北京3月22日电 （记者 周圆 叶昊鸣）民航局22

日下发通知，要求在前期行业安全督导工作的基础上，立即开展为
期2周的行业安全大检查，旨在进一步强化底线思维，加强民用航
空领域安全隐患排查，确保航空运行绝对安全，确保人民生命绝对
安全。

民航局强调，空管部门要加强气象预报和现场天气变化的及时
通报，配合机组把好天气关，遇有危险天气、边缘天气，要及时预警，
协助机组做好处置。航空公司要严把放行关，增强机组搭配力量，对
飞行中发生的任何不正常情况及时报告，并给予机组及时、必要的技
术和决策支持。

银保监会：全力做好事故保险理赔服务
据新华社北京3月22日电 （记者 谭谟晓）记者从银保监会获

悉，银保监会22日印发通知，要求保险业全力做好东航客机坠毁事
故保险理赔服务工作，切实保障人民群众利益。通知明确，在充分尊
重客户家属意愿的前提下，以适当的方式和时间开展服务工作，兑现
保单承诺。

波音中国：技术专家将协助展开调查
据新华社北京3月22日电 （记者 严赋憬）记者22日从波音

中国获悉，针对21日发生的东航波音737客机坠毁事故，波音中国
有关负责人表示，波音方面正与东航开展合作，以向他们提供支持。
同时，波音正与美国国家运输安全委员会保持联系，技术专家也为协
助中国民航局展开调查做好了准备。


