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一、 消费者权益保护工作重大信息  

2020 年，利宝保险有限公司（以下简称“公司”）始终

坚持以客户为中心、履诺负责、以人为本的服务理念，以维

护消费者权益保护工作为重点，全面提升客户服务能力。  

一是以提供专业、方便、快速、智能的客户体验为目标， 

不断提升客户服务水平；  

二是建立标准化培训体制、提升服务水平，从客户服务、 

理赔服务、投诉管理、队伍建议、文化建议、报表体系几方 

面入手打造全新的客户体验全流程；  

三是规范消费投诉处理工作，提升公司整体服务水平。 

2020 年公司修订了《投诉管理办法》，明确投诉管理部门及 

投诉专员的工作职责，规范投诉处理流程。另外，为完善和 

加强公司内部投诉处理工作监督机制，特制定《投诉责任追 

究制度》，使员工明确自身工作职责，提高责任感，促进员工 

正确履行职权，预防和减少工作过错的发生。  

二、 客户投诉分布情况  

2020年，公司接受并受理的监管机构转办投诉量为投诉

128 件（其中行业协会转办 15件）。 

从投诉类型分析来看，理赔环节占 85.9%，承保环节占



14.1%。从险别来看，车险投诉占比 95.3%；非车险投诉占比

4.7%。 

根据投诉地区分布，山东占比 22%，重庆占比 21%，浙江

占比 15%，四川占比 14%，天津占比 11%，北京占比 10%，河

北占比 3%，河南占比 2%，广东占比 2%。 
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