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产险合同纠纷
投诉量同比大幅增长

银保监会的统计显示，财产
保险公司合同纠纷投诉量增长
较快的有国寿财险增加621件，
同比增长32.41%，安心财险增加
609件，同比增长2030%，泰康在
线 增 加 566 件 ，同 比 增 长
665.88%。财产保险公司涉嫌违
法违规投诉量增长较快的有人
保财险增加 14 件，同比增长
35%。

此外，人身保险公司合同纠
纷投诉量增长较快的有人民健
康 增 加 697 件 ，同 比 增 长
378.80%；华夏人寿增加240件，
同比增长66.48%，天安人寿增加
190 件，同比增长 112.43%。人
身保险公司涉嫌违法违规投诉
量增长较快的有阳光人寿增加
47件，同比增长90.38%。

上半年，财险公司亿元保费
投诉量平均值为 4.31 件/亿元，
亿元保费投诉量居前分别是安
心财险 109.77 件/亿元，泰康在
线57.05件/亿元，诚泰财险15.36
件/亿元。万张保单投诉量平均
值为0.02件/万张，万张保单投诉
量居前是久隆财险6.02件/万张，
中原农险 4.81 件/万张，日本兴
亚4.45件/万张。

人身险公司亿元保费投诉
量平均值为1.34件/亿元，其中，
亿元保费投诉量居前的是和谐
健康 30.51 件/亿元，人民健康
8.39件/亿元，华汇人寿8.18件/

亿元。万张保单投诉量平均值
为0.22件/万张，万张保单投诉量
居前分别为复星保德信2.24件/
万张，复星联合健康 1.87 件/万
张，人民健康 1.80 件/万张。万
人次投诉量平均值为0.05件/万
人次，投诉量居前10位为复星保
德信 1.80 件/万人次，汇丰人寿
0.60 件/万人次，横琴人寿 0.45
件/万人次。

投诉反映焦点问题
车险理赔和退保纠纷

理赔和销售环节仍然是
保险消费者投诉最为集中的
环 节 。 银 保 监 会 表 示 ，上 半
年，保险消费投诉反映的主要
问题为车险理赔纠纷、分红型
人寿保险销售纠纷、意外伤害
保险理赔纠纷和健康保险理
赔纠纷等。

在财产保险方面，投诉反映
的焦点是车险理赔和退保纠
纷。车险理赔纠纷16484件，占
理赔纠纷投诉的89.20%，主要反
映定损金额过低、保险责任认定
不合理、强制指定维修地点、理
赔时效慢、理赔材料繁琐、理赔
人员服务态度差等问题；车险退
保纠纷1325件，占退保纠纷投诉
的94.44%，主要反映商业车险退
保条件争议，消费者对退保需扣
除投保享受的优惠、需按比例收
取手续费、需经过4S店同意才能
退保等不认可。

互联网保险投诉仍较为突
出，主要反映销售页面未明确说

明免责条款、拒赔理由不合理、
捆绑销售保险产品、未经同意自
动续保等问题。投诉险种主要
集中在退货运费险、手机碎屏
险、航班延误险、账户安全险等。

而在人身险方面，投诉集中
反映分红型人寿保险销售纠纷、
意外伤害保险理赔纠纷和健康
保险理赔纠纷等。

统计显示，分红型人寿保险
销售纠纷4569件，占销售纠纷投
诉的46.67%，主要反映承诺固定
分红收益、隐瞒保险期间或缴费
期间、隐瞒退保损失、与银行存
款或理财产品做简单对比等问
题。

意外伤害保险理赔纠纷
3073 件 ，占 理 赔 纠 纷 投 诉 的

42.47%，消费者对伤残等级未达
到赔付标准、意外事故不属于保
险责任、职业类别不在理赔范围
等拒赔理由不认可。

健康保险理赔纠纷2820件，
占理赔纠纷投诉的38.97%，消费
者对投保时未如实告知病史、所
患疾病不属于理赔范围、观察期
出险等拒赔理由不认可。

2018上半年保险业投诉数据公布

互联网保险公司投诉率最高
今年上半年保险业投诉数据公布了，哪些保险公司投诉量增长较快？以及保险消费投诉反映的主要问题也一一披露。根据保险

消费投诉情况的通报，银保监会及各保监局今年上半年接到涉及保险公司的保险消费投诉47900件，同比下降0.72%。其中，保险合
同纠纷投诉46896件，占投诉总量的97.90%，同比下降0.77%，涉嫌违法违规投诉1004件，占投诉总量的2.10%，同比增长1.83%。

青年报记者 吴缵超

青年报记者 吴缵超

本报讯 银保监会近日发布
《关于切实加强和改进保险服务
的通知》，针对保险服务中存在
的突出问题，从严格规范保险销
售行为、切实改进保险理赔服
务、大力加强互联网保险业务管
理、积极化解矛盾纠纷四个方面
对保险公司、保险中介机构提出
要求。

不得夸大产品功能
诱导误导消费者

银保监会表示，近年来，各
保险公司、各保险中介机构日益
重视并采取措施加强和改进保
险服务，取得了一定成效，但仍
然存在销售行为不规范、理赔服
务不到位、纠纷处理不及时等突
出问题。

通知要求严格规范保险销
售行为，各保险公司、各保险中
介机构要强化销售宣传内容管

理，防止片面不实宣传。保险销
售宣传内容要与保险合同条款
保持一致，不得错误解读监管政
策，不得使用或者变相使用监管
机构及其工作人员的名义或者
形象作商业宣传。保险产品在
宣传时应当与其他性质、类别的
金融产品区分展示，并标明其保
险性质。严格管控本公司及所
属保险从业人员的自媒体保险营
销宣传行为，杜绝出现违法违规
和不当宣传。要用通俗清晰的语
言，准确、全面地向消费者说明保
险产品和服务，重点突出承保公
司、产品类别、保障范围、保险期
限、保险金额、保险费用、免除保
险人责任条款等可能影响其决策
的信息。不得夸大产品功能，不
得虚假承诺，不得诱导误导消费
者。严格执行销售行为可回溯制
度，切实落实“销售行为可回放、
重要信息可查询、问题责任可确
认”的监管要求。

针对理赔服务不到位问题，

要求各保险公司要加大理赔服
务设施投入，强化营业网点理赔
服务功能，为消费者提供便捷理
赔服务。要告知消费者其所在
区域的理赔服务网点，以便消费
者就近获得服务。畅通客户服
务电话，提高电话呼入人工接通
率和客户服务代表的服务满意
率。充实理赔力量，配齐理赔岗
位，加强对理赔、客户服务以及
投诉处理等人员的教育培训。
简化理赔手续，减少不必要的理
赔材料，降低理赔支付周期，深
入推进小额理赔案件快速处理
机制建设。完善重大突发事件
应急预案，事件发生后建立快速
理赔通道，主动排查消费者情
况，为消费者提供力所能及的应
急服务。

不得使用强制勾选、
默认勾选等方式

在加强互联网保险业务管理
方面，通知要求各保险公司、各保

险中介机构要加强互联网保险业
务管理，规范服务行为，提高服务
质量。宣传销售页面要用简单、
准确的语言描述产品的主要功能
和特点，突出说明容易引发歧义
或消费者容易忽视的内容，禁止
使用误导性的词语。互联网保险
销售要充分考虑售后服务配套能
力，保证互联网保险消费者享有
不低于其他业务渠道的保险服
务。不得违规捆绑销售，不得使
用强制勾选、默认勾选等方式销
售保险。明示线上客户服务、投
诉电话等消费维权途径，建立与
消费者的线上线下沟通协商机
制，确保双方信息沟通顺畅。严
格防控消费者信息泄露风险，保
障消费者隐私权、信息安全权。
加强对所委托第三方网络平台的
管控，对违反保险监管规定且不
改正的第三方网络平台，终止与
其合作。

另外，针对纠纷处理不及时
问题，通知要求各保险公司、各保

险专业中介机构要建立“信、访、
电、网”等多样化的投诉渠道，通
过营业场所、官方网站等渠道公
示投诉电话、投诉办理流程和办
理时限等，并在承保时告知消费
者。健全保险纠纷协商和解机
制，与消费者及时沟通，将纠纷化
解在公司层面，化解在初始阶
段。积极参加保险纠纷调解机
制，保障和鼓励分支机构通过调
解解决保险纠纷。定期汇总分析
投诉数据，发现当前服务中存在
的短板和问题，并及时整改。落
实责任追究，对投诉处理不到位
造成矛盾升级或多次投诉的，严
肃追究相关人员责任。

下一步，银保监会表示将加
大监管力度，通过开展服务评
价、服务监测和服务标准化建
设，督促保险公司、保险中介机
构提高重视程度、采取有效措
施，持续加强和改进保险服务，
提升保险业社会信誉，更好地服
务实体经济和广大人民群众。

银保监会：切实加强和改进保险服务

大力加强互联网保险业务管理
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