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2020 年度，本公司按照《银保监会关于银行保险机构

加强消费者权益保护工作体制机制建设的指导意见》（银保

监发〔2019〕38 号）要求，高度重视消费者权益保护工

作，将其纳入经营发展战略、品牌文化建设和渠道销售治

理中。 

（一）重要政策：2020 年本公司制定《北京人寿保险

股份有限公司消费者权益保护管理办法》、《北京人寿保险

股份有限公司消费者权益保护工作考核管理办法》；建立各

部门、各渠道的联动工作机制；建立消费者权益保护培训

机制；此外，进一步规范客户投诉处理流程，并对分支机

构投诉处理情况进行综合考评，以推进机构投诉工作案件

预警、业务处理、风险管控能力的提升。 

（二）重大举措：2020 年公司对销售前端到售后服务

全流程进行完善，积极提升消费者满意度。一是畅通投诉

渠道，注重投诉处理效果。进一步加强投诉分级处理流程

的系统化、标准化建设，对投诉处理闭环流程实施系统化

管控；客户可通过客服热线、业务员、公司柜面、12378 等

渠道反馈问题。公司及时对已办结投诉工单进行满意度回



访，确保投诉处理效果。二是多方式、多层次规范投诉处

理流程及处理时效。完成投诉系统搭建，保证案件处理时

效及有效追踪，建立标准化投诉处理流程及处理时效，提

高服务品质。三是组织开展保险知识普及教育活动，提高

消费者风险防范意识和能力。通过线上和线下活动发布金

融宣传教育知识阅读文章、特色活动、发送风险提示短

信、专题活动培训等方式，对销售渠道开展关于防范违规

销售非保险金融产品及非法集资风险的宣讲，增进消费者

对保险产品和服务的了解，明白消费，强化销售人员风险

防范意识。 

（三）重点事项：2020 年新冠疫情期间，依托保险科

技、医疗大数据，创新理赔服务流程，新建客户体验平

台：一是建立快速理赔通道。在微信端实现小额理赔绿色

通道，逐步实现理赔单证电子化、理赔流程全透明，报案

登记、资料申请、理赔进度、赔付结果一站式服务，让消

费者理赔便捷，查询安心。二是简化理赔流程。优化理赔

处理流程，简化索赔单证、索赔证明材料，进一步提升理

赔时效和客户感受。三是建立理赔重大突发事件应急机

制。提高公司对重大突发事件理赔的快速反应能力，有效

防范与化解风险，对重大突发事件做到早发现、早介入，

快速收集信息、简化处理流程、快速赔付，优化客户服务

体验，提高客户理赔服务整体满意度。 



（四）投诉情况： 

2020 年，共接收监管转办的保险消费投诉 18 件。 

从投诉业务分部地区看，北京地区投诉 8 件，山东地

区投诉 5 件，湖北地区投诉 3 件，吉林地区投诉 1 件，江

西地区 1 件。 

从投诉业务类别看，保单销售及营销员服务类型投诉 1

件，占比 5.56%；承保及业务规则投诉 2 件，占比

11.11%；续期环节投诉 2 件，占比 11.11%；退保环节投诉

13 件，占比 72.22%；保全、理赔方面无投诉。 

2020 年消费纠纷均已办结，投诉办理及时率为 100%。 


