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一、2019年消费者权益保护工作重大信息 

2019年，利宝保险有限公司（以下简称“公司”）进一

步建立健全消费者权益保护机制，持续完善消费者权益保护

制度，切实保护消费者合法权益。 

一是，为强化客户投诉治理工作，实现以客服为中心的

战略转型，健全投诉责任追究机制，公司理赔部于 2019年 1

月制定并下发了《利宝保险有限公司理赔客户投诉责任追究

管理办法》，对投诉处理流程及要求进行了严格的规范。在此

《办法》执行下，监管转办投诉量对比 2018 年减少 77 件，

同比下降 30.6%，亿元保费投诉量为 7.92件，同比下降 4.59

件，下降幅度为 36.69%，万张保单投诉量 1.07 件，同比下

降 0.34 件，下降幅度为 24.11%。 

二是，在总公司的统一领导下，紧密围绕“深入分析、

化解调解、从快从简、特事特办”的这一投诉处理中心思想，

定期组织召开投诉管理专项会议，认真分析客户投诉产生的

原因，结合实际情况，针对性制订投诉处理方案，简化理赔

环节，快速处理客户投诉。 

三是，严格落实投诉处理“一案到底”负责人制度。对

于客户投诉，安排专人跟进处理，确保从报案到结案赔付由

责任人“一案到底”，避免在处理过程中理赔环节脱节产生

二次投诉。 



四是，积极培训，严格投诉考核，不断优化理赔队伍。

公司通过定期召开理赔人员会议，对服务意识、理赔流程、

争端解决机制、核价核损核赔的差异化处理等方面进行培训，

提升一线理赔人员的综合处理能力，妥善应对客户投诉纠纷。

同时，对客户投诉较多、责任心不强、客户服务意识淡薄的

人员予以警示谈话，甚至淘汰或调换岗位，进一步优化理赔

队伍。 

五是，加强与合作渠道的理赔沟通和管理,并加大第三

方公估管理力度。公司与合作的维修企业定期进行理赔沟通

会，及时消除分歧与矛盾，减少合作渠道促发的投诉；并定

期召开公估会议，对公估处理的投诉案件情况进行分析、讨

论、制定下一步改善措施。全面提高理赔质量和理赔管理水

平。 

公司持续优化投诉管理工作，以强化公司主体责任为核

心，加大排查力度，强化监督考核，着力解决投诉焦点及突

出问题，避免由同一原因产生的重复投诉，切实保护保险消

费者利益，不断健全投诉管理制度和机制，提升公司客户服

务质量和水平。 

二、2019 年投诉分布情况 

2019年截至 12月 31 日，公司共受理投诉 260件，其中

机构所在地监管转办投诉 175 件，占比投诉总量 67.3%。公

司自行受理投诉 85 件，占投诉总量 32.7%。从投诉分类分析

来看，公司主要投诉为理赔类，投诉量 221件，占投诉总量



85%，非理赔投诉 39 件，占投诉总量 15%；从险别来看，车

险投诉量 218 件，占投诉总量 83.8%；非车险投诉量 42 件，

占投诉总量 16.2%。 

理赔类投诉中，保险责任争议 62件，占理赔类投诉 28%；

定损金额争议类 50 件，占理赔类投诉 22.6%；时效类 81 件，

占理赔类投诉 36.7%；查勘定损服务类 28件，占理赔类投诉

12.7%。 

根据投诉地区分布，重庆 63 件，占投诉总量 24.2%；广

东 53 件，占投诉总量 20.4%；北京 39 件，占投诉总量 15%；

山东 31件，占投诉总量 11.9%；浙江 30件，占投诉总量 11.5%；

河北 18件，占投诉总量 6.9%；四川 16件，占投诉总量 6.2%；

天津 7件，占投诉总量 2.7%；总公司 3件，占投诉总量 1.2%。 
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