
打造“非接触式”服务场景、 重视倾听客户真实需求

聚焦保险消费风险 全方位助力消费者维权

故意夸大产品收益欺骗投保人

保险代理人虚假宣传

保险机构拒绝承保交强险

电话销售误导宣传

汽修单位骗取保险金

行业消费痛点

1
2
3
4
5

［ ］“315”消费者权益日即将到来，保险领域消费者保护工作也一直在路上。 新快报记者整理监管部
门的公开数据发现，寿险销售误导、车险理赔难这两大“顽疾”依旧是保险消费者的投诉热点，保险公司
受处罚的原因也主要集中在“欺骗投保人”、“夸大保险产品收益信息”等投诉重灾区上。

今年“3·15”权益保护系列教育宣传周恰逢防疫期间，银保监会将以线上宣传为主导，引领保险机
构创新打造“非接触式”服务场景，提升保险消费者维权服务质量。 对此，保险公司也纷纷响应监管号
召，出台特殊时期应对处理实施措施，全方面渠道帮助消费者进行维权。

■新快报记者 刘威魁/文 廖木兴/图

保护金融消费者， 监管部门和行业
协会在行动。自去年以来，行业内针对保
险销售误导以及欺骗投保人的处罚并不
少见。数据显示，2019 年 1 月 -12 月，全
国保险监管系统累计在官网公布了 947
张行政处罚决定书， 保险公司受处罚的
原因也主要集中在“欺骗投保人”“夸大
保险产品收益信息”等投诉重灾区上。

与此同时， 监管层相继出台的各类
办法对欺骗投保人等销售违规进行监
管。比如，银保监会在 3 月向各人身险公
司印发了《中国银保监会办公厅关于
2018 年人身保险治理销售乱象打击非
法经营专项行动有关情况的通报》，针对
销售方面夸大收益、保障范围，混淆经营
主体，炒作停售限售，诱导客户退保等乱

象进行了重点监管， 多家保险公司被点
名。

此外， 各地银保监局也发布各类风
险提示，提醒消费者谨防受骗。如深圳银
保监局发布《以案说险：侵害保险消费者
合法权益典型案例分析》，通过“某汽车
修理厂利用投保车辆制造假赔案向保险
公司骗取保险金” 等 6 类常见侵害保险

消费者合法权益典型案例， 进行实例分
析，以加强消费者风险提示。

实际上， 监管部门对于保险行业乱
象一直秉持“零容忍”的态度。 恰逢防疫
期间，银保监会也未停止“3·15”权益保
护的教育宣传活动，以线上宣传为主导，
引领保险机构创新打造“非接触式”服务
场景，提升保险消费者维权服务质量。

现象： 销售乱象丛生，车险理赔难仍是财产险投诉焦点

保险投诉是目前金融消费者保护
最关注的领域之一。 据中国银保监会消
费者权益保护局发布的《2019 年前三季
度保险消费投诉情况》 数据显示，2019
年前三季度，中国银保监会及其派出机
构共接收涉及保险公司的保险消费投
诉 71990 件，同比增长 3.40%。 其中，寿
险销售误导、车险理赔难这两大“顽疾”
依旧是消费者的投诉热点，而互联网保
险消费投诉增长，也正在从“新问题”变
成“老问题”。

具体投诉而言，销售纠纷是人身险
公司投诉的突出问题， 占人身险公司
投诉总量的 44.84%， 涉及险种以普通
人寿保险、 分红保险疾病保险和意外
伤害险为主。 主要反映涉及夸大保险
责任或收益， 未明确告知保险期限和
不按期缴费的后果， 未充分告知解约

损失和满期给付年限虚假宣传等方面
的问题。 如 2019 年 4 月 12 日，某寿险
公司因未按照规定使用经批准或者备
案的保险条款、 保险费率以及欺骗投
保人、被保险人或者受益人两项违规，
累计被罚 93 万元。

涉及财产保险公司险投诉中，理赔
纠纷仍是投诉的重点，占财产保险公司
投诉总量的 76.54%；涉及的险种以机动
车辆保险为主，主要反映定核损和核赔
环节的金额争议、理赔时效慢和责任认
定纠纷等问题。 如 2019 年 11 月 15 日，
某财险公司省分公司因赔付未达到保
险条款约定的理赔条件的保险事故、理
赔档案所附气象证明资料不真实，被罚
款 45 万元；5 位负责人共计被罚款 5 万
元。

伴随着互联网保险业务的不断扩

大，消费者的投诉也随之攀升。 有关互
联网保险的投诉，反映比较突出问题有
销售告知不充分或有歧义、理赔条件不
合理、拒赔理由不充分、捆绑销售保险
产品、未经同意自动续保等问题。 比如，
某投诉用户吴先生在某平台借款 3000
元,实际到账 2340 元。 被“截留”的 660
元则是“被投保”了一份交通工具意外
伤害险。

谈及此类销售乱象对保险行业
的影响， 一位保险从业人士向新快
报记者表示， 销售误导以及欺骗投
保人这类行为，若不加干预和解决，
不仅将削弱保险行业诚信经营的基
础， 也将严重损害被保险人自身的
合法利益， 动摇保险行业的社会地
位和形象， 从而对保险业的进一步
发展造成阻碍。

监管： 以线上宣传为主导，打造“非接触式”维权服务

一、实时响应全天候
95567 客服电话、微信、手机 APP、

网站，多平台服务，智能互联，便捷高
效，7×24 小时全天为您守候。

二、贴心门店在身边
千余家客服中心伴您身边， 升级

健康安全防控，丰富自助服务功能，贴
心服务零接触，业务办理更便捷。

三、投保便捷更安心
全天候提供线上投保服务、 关键

环节短信提醒、电子保单实时查收，投
保方便又快捷、畅享服务又安心。

四、多样回访保权益
多环节提醒、 多时段预约的新契

约回访服务 ， 更可以选择微信方

式 ， 方便快捷 ， 全面掌握保单权
益。

五、保全服务更简单
提供客户信息变更、 满期金领取

等 60 余项保全服务，特定业务可通过
自助服务平台办理， 便捷尊享保单权
益。

六、快速理赔优服务
建立客户自助理赔平台， 个人客

户 5000 元以下小额及一般赔案 2 日
内，复杂疑难赔案 30 日内知晓结果。

七、寻找理由主动赔
主动为您寻找赔付理由， 重疾客

户慰问先赔，重大突发事件主动寻访，
紧急医疗提前预付。

八、投诉畅通快响应
优先推荐电话、 网络形式投诉，

“电、网、信、访”多渠道受理，第一时间
响应，一般投诉 15 日内办结回复。

九、增值服务优体验
高端客户专属臻爱积分服务，特

定产品健康管理服务， 创新特色附加
服务，全方位关爱您的生活和健康！

十、合规销售守诚信
详细讲解投保提示和条款内容，

主动提示保险产品的特点和风险，让
您消费安心，投保放心。

不忘初心，承诺如新！ 新华保险将
以科技赋能、 全媒融通的智慧服务为
广大客户打造全新服务体验！

新华保险发布 2020年客户服务十大承诺
新华保险积极贯彻落实中国银保监会

要求，加强金融服务支持，助力疫情防控，
正式启动 2020 年“3·15”消费者权益保
护教育宣传周活动。

3 月 5 日， 新华保险正式发布 2020
年客户服务十大承诺， 突出线上服务，进
一步提升服务品质，优化客户体验。
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