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E3 E4 险企提升服务大胆求吐槽车险理赔服务引入新指标E2 北京上调失业保险金 3万人受益
大城市里打拼， 谁能没有几次重新找工作的经

历？失业再就业也不用太着急，因为失业保险可以为
打工者在工作空档期提供基本的生活补贴。北京地区
自4月起将上调失业保险补贴标准，同比增长10.3%。

车险理赔难曾经备受诟病，而如何规范理赔流程
成为解决难题的突破口。近日，保监会发布16项指标，
敦促保险公司在理赔服务方面实现标准，以解决理赔
指标覆盖不足、数据口径不一的问题。

每到“3·15”，打假维权将掀起一阵热潮。不少企业
也借机在“3·15”期间提升服务质量。与往年相比，保险
业多了一些创新服务，如高管坐镇讲保险，险企高调晒
成绩单，还有险企大胆求吐槽。

围剿保险乱象

step1：高层追责

万事皆有因，抓住源头才是化解问题的
关键。在保险消费过程中，保险公司被认为
是滋生侵害保险消费者权益现象的源头。

保监会消保局局长吕宙在3月13日发
布 《中 国 保 险 消 费 者 权 益 保 护 报 告
（2015）》时就指出，要进一步强化保险公
司维护消费者权益的主体责任。一旦保险
公司主体责任认定， 只要出现扰乱市场、
侵害消费者权益的事件，保险公司不得推
卸，追究高管责任将成为必然。

今年，保监会还将督促保险公司建立
消费者事务委员会，引导保险公司各级机
构管理层定期研究涉及消费者合法权益
的重大问题，建立并完善消费者权益保护
工作年度报告制度，推动保险公司完善薪
酬分配制度，确保不存在对侵害消费者合
法权益行为的不当激励，并且健全责任追
究、失信惩戒、消费者信息保护制度。

未来， 保险公司在保险条款制定、销
售管理、理赔给付、客户服务和投诉处理
等环节内控制度的制订过程中，切入相关
维护消费者合法权益的内容。

step2：强制信披

“阳光是最好的消毒剂”。在销售和服
务过程中， 只有增加信息披露的透明度，

一些违规的案例才会相应减少或消失。
保监会此前出台《关于加强保险消费

者权益保护工作的意见》， 对保险公司及
时披露与消费者相关的产品和服务做出
了规定，如保险公司在官网显著位置公布
保险产品条款和服务承诺信息，以清晰和
通俗的语言向消费者说明保险产品和服
务，重点突出保障范围、免责条款、预期收
益等与消费者利益密切相关的内容，并对
免责条款做出足以引起消费者注意的提
示和明确说明。

除此之外，公开涉及消费者权益的监
管信息也成为“透明化”的一大举措。吕宙
指出，今年要加大信息公开力度，定期公
布保险公司被投诉情况、损害消费者合法
权益的典型案例、行政处罚信息等。值得
注意的是，为了倒逼保险公司提升服务质
量，今年保监会要向社会公布保险公司服
务评价、消费者满意度测评结果。

去年，保监会针对消费者反映较为集
中的保险公司和突出问题开展重点检查，
加大曝光力度，向社会公开披露了涉及保
险销售、理赔给付等环节的五起损害消费
者合法权益行业的典型案例。

step3：引入第三方评价

尽管险企内控日渐完善，但仍不时出
现销售误导和理赔难的现象。今年除了强
化责任追究外，保监会还将在人身险产品

销售方面，实施区分销售制度，取得不同
认证资格的保险营销员将销售不同的产
品，在销售过程中，也将加强对产品说明
会及产品推介中的不实宣传行为，以避免
销售误导行为不断上演。下一步，保监会
还将探索建立保险产品第三方评价制度
和回访合格后支付销售佣金制度。

在车险方面，将开展保险理赔服务质
量监测，推进核保核赔资格认证，以求尽
量做到准确定损、快速理赔。例如，保险公
司建立公开透明的理赔给付处理和争议
解决程序，建立小额简易案件快速处理机
制，减少索赔材料，优化理赔流程。

在提升服务质量方面，服务标准的制
定将是关键环节，保监会要督促保险公司
建立销售、承保、回访、保全和理赔给付等
各环节的服务标准，推动保险公司制定服
务承诺。下一步，保监会还将开展服务评
价和消费者满意度测评，探索建立消费者
对保险服务的实时监督评价系统。

step4：加大专项检查

在加大查处方面，保监会表现得很坚
决。吕宙表示，今年将加大力度开展“亮剑
行动”， 始终保持对损害消费者合法权益
行为采取高压态势。

今年，保监会仍将延续以往的查处思
路，采取专项检查和个案检查相结合的方
式，针对消费者反映较为集中的保险公司

和突出问题开展重点检查， 并严格执法、
严格处罚、严肃追责。

所不同的是，今年保监会将加大对车
险、农业保险、大病保险等重点领域和电
话销售、互联网销售、理赔服务中薄弱环
节的检查力度。据了解，去年保监会已联
合财政部开展农业保险专项检查，覆盖11
家财险机构的166家分支机构， 开展大病
保险合规性检查， 采取异地交叉检查方
式，共检查121个大病保险项目；开展保险
中介市场清理整顿， 对500多家保险公司
和保险中介机构进行了现场检查。

吕宙介绍，去年开展涉及保险消费者
权益事项的现场检查4601次， 处罚机构
156家，处罚高管人员101人，罚款1401万
元，监管谈话348次。

step5：投诉限时解答

自2012年4月全国保险消费者投诉维
权热线12378开通，保险消费者投诉渠道更
畅通。去年，所有保监会均设立了12378热
线分中心，实现了“本地接听、属地管理、靠
前处理”， 已经成为保险消费者反映问题、
维护权益的主渠道。去年12378热线全国转
人工呼入总量达到24.5万人次，满意度高达
98.5%。今年，保监会将进一步提高维权热线
的高效运行，推动投诉管理系统建设，实现
与各保险公司投诉系统的对接。

（下转E2版）
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