
2021.12.22佐策划 / 崔烨 执行美编 / 贺梦悦

08 金融
五五角角场场··

保险行业投诉量居高不下

中保协多元化支招解决纠纷
□记者 崔烨 杨晓东

12月 13 日，中国保险行业协会发布
近年来首例 《保险行业多元化纠纷解决
机制研究报告》，报告结合国外多元化纠
纷解决机制成功案例， 分析了当前模式
中存在的主要不足与挑战， 从立法、司
法、 监管及保险机构等层面提出了有针
对性的完善建议。

投诉量攀升影响保险业口碑

中国银保监会消费者权益保护局通报
2021 年第三季度保险消费投诉情况，银保监
会及其派出机构第三季度接收并转送涉及保
险公司的保险消费投诉同比增长 18.35%。 人
保财险和平安人寿的投诉量分别位列财产保
险公司和人身保险公司第一。

据悉，保险业消费投诉和纠纷，一方面来
自营销人员的销售误导， 如夸大保险责任或
收益、未明确告知保险期限等；另一方面是消
费者理赔时产生的纠纷，包括是否赔付、赔付
额多少等， 这些纠纷和投诉会给整个保险行
业带来负面影响。

纠纷在逐渐增多， 加大了解决保险纠纷
的压力， 但保险行业的多元解纷仍存在不足
之处。《报告》显示，目前仅有《人民调解法》
对人民调解制度进行了原则性的约定， 保险
行业的调解机制缺乏可对应的法律法规依
据；调解机制的可持续发展依赖一支稳定的、
有公信力的调解员队伍， 但目前各地区调解
员队伍参差不齐； 保险机构对于多元解纷在
基本的经费、 绩效考核及活动参与补贴上也
尚未形成体系化的引导部署。

多部门需协同发力解决纠纷

在立法层面，《报告》呼吁，我国多元解纷
机制尚处于发展阶段，在法律上尚未有明确规
定多元解纷机制相关程序的专门立法，亟需从
立法层面对多元解纷机制相关程序予以明确
及规范， 推进民事纠纷解决机制的进一步完
善。 对于调解组织，《报告》认为应丰富调解组
织形式，明确其法律地位，加强公信力建设。

在司法过程中，《报告》建议强化行业调
解作为诉讼处理前置程序， 实现行业调解与
法律诉讼的有效衔接和相互促进；《报告》指
出应由最高人民法院出具统一的、 更为详细
的保险纠纷裁判标准， 统一证据规则及举证
责任分配适用尺度， 全国范围均采取同一裁

判标准。
对于保险机构，《报告》建议称，各保险

公司应在官网、 移动客户端以及经营场所等
醒目位置及产品或服务合约中公布公司统一
投诉处理电话， 有条件的保险公司尤其是经
营互联网保险业务的保险公司， 需为客户提
供线上实时投诉处理入口。 对于保险机构委
派调解员，应在工资、年终奖和职级晋升评优
中给予一定奖惩和倾斜。

业内人士表示， 多层次的纠纷解决机
制，有助于降低消费者维权和解决纠纷的成
本，也能够提升解决纠纷的效率。“如果能够
在诉前进行调解，将节约一定的成本。 一旦
进入诉讼，就会产生诉讼费用，时间成本也
会提高。 ”

金融家

儿童健康险升级
满足管理新需求

文 石佳盈

12月 15日，知名主持人百克力在上海分
享了自己的“育儿经”，他与儿童医学专家、保
险公司及保险经纪机构从业人员等，共同出席
了京东安联成长优享高端儿童健康险分享沙
龙，现场见证“成长优享”全新升级和新品发
布，聚焦儿童医疗，共同参与探讨互联网医疗
下的儿童健康管理需求与保险保障模式。

经过 4年的发展，“成长优享”目前一年
服务儿童已上万人次，合作的私立医疗机构在
全国 40多城市高达 300多家，同时通过与互
联网医疗系统合作，可实现线上问诊、线上配
药送药等，提升了儿童就医的便捷性，提高了
现有高端医疗资源的利用效率，缓解了公立医
院就诊压力，打造了“互联网 +保险 +医疗”
全流程、一站式的合作服务模式，成为行业内
的同类产品的“先行者”和“引领者”。

中信银行小微企业
贷款业务大发展

文 石佳盈

来自中信银行的最新数据显示， 该行普
惠型小微企业贷款业务 3年来实现跨越式发
展：贷款余额超过 3800 亿元，增长 160%；贷
款客户数近 18万户，实现翻番。相比于 2018
年末，普惠型小微企业法人贷款余额增长 10
倍，突破 1000 亿元；贷款客户数增长 13 倍，
近 3万户；资产质量持续保持优良，主要核心
指标均位居股份制银行前列。

近年来，中信银行积极贯彻中央部署，认
真落实监管要求，坚持“以客户为中心”，打
造标准化产品、特色化运营、综合化服务“三
位一体”的“价值普惠”发展模式，为小微企
业提供一站式、一揽子综合金融服务。

刘余庆：“沪惠保”
仍有很大发展空间
□记者 崔烨 杨晓东

12月 15 日，由沪上 80 余家银行、保
险、消费金融公司、租赁公司及相关同业
机构共同参与，以“利企利民 共惠共富”
为主题的 2021 第三届上海普惠金融论
坛在中国金融信息中心举办，中国太保寿
险上海分公司党委书记、总经理刘余庆在
论坛上作题为 “普惠金融发力点———为
人民办实事”的主旨演讲。

中国太保寿险上海分公司作为 “沪
惠保”产品的首席承保人，在太保寿险牵
头共保体产品组运用保险精算和大数据
分析技术支持下，上市大半年以来赔付率
接近 90%，理赔客户已经超过 2 万名，在
整个惠民保的产品体系中已经成为标杆
性产品。但作为这一现象级保险现象的主
要参与者，在刘余庆看来，“沪惠保”在下
一轮的发展过程中，仍然有非常大的发展
空间。

他以特药为例，药品名单中罕见病药
物只有两种，而上海每年有近千名罕见病
患者目前仍然没有纳入到沪惠保的保障
范畴之内。因此，“沪惠保”虽然看起来是
以 115 元撬动了 230 万元的保障， 但对
于上海这样一座海纳百川的城市，应当站
在守护每一个已经获得幸福生活的市民
的角度，去设计保障范围更加宽泛，让保
障的深度更能够达到居民的预期。“或许
未来保费会提升，但是如何才能真真正正
守护好上海的每一位，我想这才是下一轮
惠民保发展过程中，我们设计端应该要去
思考和敢于创新突破的地方。 ”

“中国太保寿险上分面对更多的是
客群金字塔中的基层客户，我们只有真正
意义上担负起一家企业的社会责任，把我
们的品牌建立在能够服务和保障更大范
围的客户群体的视角上。 ”刘余庆表示，
只有在确保完全得到基层客户信任的前
提下，才会考虑进一步在中高端、高净值
客户领域中发力，真正做到用“产品 + 服
务”为人民的幸福生活贡献智慧，也在这
个过程中实现企业价值的不断增长，共同
为人民做一点实事。

据了解，中国太保寿险始终秉持“以
人为本”的理念，服务美好生活，加快“保
险 +服务”模式的推广，为客户提供精细
化、专业化的“保险 + 健康管理”产品服
务。围绕大健康战略，以“太保蓝本”为代
表的健康服务体系持续完善，覆盖了健康
管理、重大疾病绿色通道以及高端医疗服
务等多个层面，能够充分满足不同类型客
户的需求。 同时，公司通过建设医疗健康
大数据平台，建立实体医疗网络，完善健
康产业布局，实现健康服务和保险主业的
互促深融，加速构建全方位、全场景、全覆
盖的“健康态”保险服务生态圈。

作为中国太保寿险 “保险 + 服务”
模式的代表服务之一的“太保蓝本”，涵
盖诊前、诊中、诊后多层面服务，专业版 /
尊享版本可以为客户做到“小病不出门、
大病有绿通、 服务期限与保单交费期等
长、尊享版本更可惠及全家使用”，而普
惠版本无需持有保单，只需提供必要信息
且符合年龄要求即可免费活动重疾专家
预约、重疾专家病房、重疾专家手术、120
急救补贴四项服务。 自 2019 年上线至
今，该服务已惠及 1500 万客户。 中国太
保通过实施行之有效的“太保服务”，集
团客户数从 2011 年转型之初的 7000
万，10 年间翻番至 1.47 亿， 各项客户经
营核心指标均有长足进步，“责任、智慧、
温度”的品牌形象越来越深入人心。

快资讯


