重庆市机动车辆保险理赔服务承诺
为建立行业规范化的机动车辆保险理赔服务体系，提高机动车辆保险理赔服务水平，特制定重庆市保险行业机动车辆保险理赔服务规范，并向社会郑重承诺：

1、 在渝各财产保险公司设立并公布本公司统一的服务专线。

2、 统一实行每周7天每天24小时接报案、查勘、定损、受理咨询和投诉。

3、 统一实行首问负责制度。即在公司办工场所受理索赔、接听服务专线电话、营业柜面业务处理过程中，首先接受报案、咨询或接待办事的理赔服务人员，要负责给予报案或咨询的客户必要的指引、介绍或答疑等服务，或将客户问题提交相关业务部门，由相关业务部门工作人员负责主动联系客户，让客户能够迅速、简便地得到满意的服务。

4、 查勘定损人员在接到报案后10分钟内主动联系客户，并保证城区30分钟内到达事故现场，远郊区县也应明确告知客户赶赴事故现场的情况和预计到达的时间。如遇特殊情况，查勘定损人员应主动与客户取得联系并告知客户原因。现场查勘时，需出示工作证件，查勘车具有公司标识。查勘完毕，应主动向客户出具索赔须知，一次性书面告知客户索赔所需资料。

5、 对索赔资料齐全、双方就赔偿金额无异议的理赔案件，承诺在10个工作日内结案并支付保险赔款。

6、 各公司设立专人处理投诉案件，承诺1个工作日内给予客户回复。

7、 实施承保理赔信息客户自主查询制度，在渝各财产保险公司公布本公司客户自主查勘网站网址和查勘专线，客户可根据提示对自己投保车辆的承保、理赔信息进行自主查询。

8、 实施理赔案件百分百回访制度，对服务水平进行自我检视。

9、 理赔服务人员应着装整洁、规范的工作装，服务用语规范、热情周到。

10、 重庆保监局组织重庆市保险行业协会对在渝各财产保险公司落实以上承诺的情况进行量化考核，适时在媒体上公布考核结果，邀请社会监督。

11、 重庆市保险行业协会设立投诉监督电话：86668888。
