
2021.12.8佐策划 / 崔烨 执行美编 / 贺梦悦

08 金融
周家桥··

三季度保险消费投诉增多

销售及理赔两大环节问题多

□记者 崔烨

日前，浦发银行上海曹家渡支行在受理
客户业务过程中，成功识别并堵截一起利用
虚假充值高额返现平台引诱老年客户充值
的网络电信诈骗。最终在银行工作人员与客
户家人的竭力劝阻下，客户醒悟过来，才避
免了财产损失，成功守住老人养老金。
事发当天，一位 75岁左右的客户独自

来到浦发银行曹家渡支行，要求提前支取
25 万元银行定期存款。银行柜员询问资金
用途时，客户表示要上充值返现 App 平台
充值；柜员继续追问得知客户近日已充值 7
万元，而平台要求追加充值款项，App 账户
内余额才能全部提现。柜员立刻觉察到此要
求明显有悖于常规原则，第一时间将异常情
况报告主管，运营主管立即向公安机关报
案。
此时，客户对银行员工询问非常不耐

烦、态度很强硬，表示存款是自己的，可以完

全支配。浦发银行工作人员与客户耐心沟
通、分析疑点，提示客户该类虚假平台提出
的约束性追加充值要求，属于新型电信网络
诈骗作案手法之一，并向客户递交关于防止
电信诈骗的宣传手册，普及与此相关的诈骗
模式及细节。经过银行员工约 15分钟面对
面的耐心交流、中肯分析，客户情绪逐渐转
为平静。客户家人赶到网点后，与浦发银行
工作人员一同劝说客户，最终为了防止老人
后续独自再至其他网点办理提前支取，客户
同意将银行存单、银行卡暂时交予家人保
管，待了解清楚这个所谓的高收益充值返现
App平台后再做决定。
据悉，因银行工作人员的劝解很能令人

信服，客户回家后已主动要求家人陪同至当
地派出所报案。警方表示，该案中所谓的返
现App，实际为现金诈骗App，涉嫌违法钓
鱼诈骗。警方对浦发银行工作人员高度负责
态度、耐心疏导普及防范知识表示了充分的
肯定。

新金融

快资讯

□记者 杨晓东 崔烨

近日，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。

文 石佳盈

据《第四次全国口腔健康流行病学调查
报告》显示，我国成年人牙周健康率仅为
9.1%。牙齿疾病花费颇多，因为很多人常常
忽略口腔健康，等到实在忍不住的时候才会
去看病，结果小病熬成大病。
通常情况下，在社保定点医院进行拔

牙、牙周病、牙龈炎等基础治疗，发生的费用
社保都可以报销一部分，剩余自费部分由病
人自己承担。但诸如种植牙、烤瓷牙等则完
全需要自费，社保不进行报销，所以说社保
对于牙齿的保障还是比较有限的。
如果因不小心发生意外导致的牙齿损

伤，综合意外险就可以进行一部分保障。这
类险种主要保障因为意外伤害带来的牙齿
损坏，保险公司会赔付一定比例的门诊或
住院医疗费用，但一般对于修复和整形，比
如洗牙、洁齿等，均属于责任范围外的责任
免除，同时对于疾病导致的牙科费用或预
防美白等护理费用都是不支持的。综合来
看仅对因意外导致的牙齿损坏进行赔付，
对牙齿的整体保障并不充分。如果伤得比
较严重，达到伤残等级标准，还能以意外伤

残来赔付相应的保额。比如，口腔损伤，磕
掉 8 颗牙，这就属于 10 级伤残，可获得相
应比例赔付。
与综合意外险较为相似的是高端医疗

险，市面上一般的医疗险大多是不赔付牙科
疾病的，而高端医疗险则会包含部分牙科服
务。比如多包含紧急牙科治疗，另外常规的
牙科体检、抛光等预防性治疗，在限额内部
分高端医疗险也可全额理赔，但如果仅仅是
为了牙科而选择投保，性价比并不高，因为
高端医疗险的保费并不低。
值得注意的是，近年来有不少保险公司

在已有保障产品的基础上，陆续推出了保障
范围更完善的牙科专项保障产品。在产品形
态的设计上，有预防保健类、种牙险、矫正牙
齿畸形类等，也有专门针对儿童的牙科保
险，保障覆盖内容大致包括保健治疗、基础
治疗、复杂治疗等。这类险种保障是较为完
善的，对于重视牙齿养护、积极预防牙病的
人群可以按需配置。
齿科保险是能带病投保的产品，但是预

防大于治疗，希望大家都好好刷牙、定期检
查牙齿、洗牙，遇到牙齿问题及时处理，这样
才能避免花费更多的钱治疗。

记者 崔烨

12月 3 日，安盛家庭健康日暨中国城
市家庭健康生活力白皮书发布会在上海举
行，基于对家庭健康认知、健康管理和健康
自信程度等三个维度的缜密调研，《2021
中国城市家庭健康生活力白皮书》归纳了
对中国家庭健康管理的四个主要洞察：健康
保障日益成为家庭健康管理的重要方式；心
理健康重要性被广泛认可，相关消费或将不
断提升；数字化医疗成为缓解医疗资源紧
张、就医条件限制的主动选择，并需要持续
提升服务的便利性与权威性；职场妈妈相对
焦虑且缺乏健康自信，更需要完善的健康保
障体系，及时的心理疏导及数字化医疗支
持。
调研结果显示，65%的受访家庭认为有

必要配备商业健康保险，82%的家庭认为保
障是健康险的基础，健康增值服务更重要；
75%的受访者表示在需要时会积极与心理
咨询师沟通；约九成受访者愿意接受线上就
医，购买过基础或商业保险的受访者对数字
化医疗服务的意愿度更高；超过 40%的职场
女性对家庭健康管理非常自信，但自信程度
低于非职场女性。
心理学专家胡慎之在活动中表示：“以

家庭为单位的健康管理已成为社会健康重要
的前提条件，我们可以从支持系统、能量系
统、生命系统和价值系统等四个方面为我们
的健康赋能。2021中国城市家庭健康生活力
调研呈现了中国家庭对心理健康保障高涨的
需求等趋势，有助于健康生态圈各参与方运
用自身的专业优势，携手合作，不断满足家庭
成员个性化的健康保障需求。”

齿科保险可带病投保
四类保险解决看牙贵

天平安盛发布城市家庭健康白皮书
首提家庭成员心理健康重要性

产品库

浦发银行曹家渡支行堵截电信诈骗

第三季度保险消费投诉超 4万件

通报显示，今年第三季度，银保监会及其
派出机构接收并转送涉及保险公司的保险消
费投诉40649 件，同比增长 18.35%。其中，涉
及财产保险公司 16669 件，同比增长 5.57%，
占投诉总量的 41.01%；人身保险公司 23980
件，同比增长 29.23%，占投诉总量的 58.99%。
从相对量指标看，财产保险公司亿元保费

投诉量中位数为 7.50 件 / 亿元，万张保单投
诉量中位数为 0.50 件 / 万张。其中，阳光信
保、安心财险的亿元保费投诉量位列财产保险
公司前两位。阳光信保、久隆财险的万张保单
投诉量位列财产保险公司前两位。
人身保险公司亿元保费投诉量中位数为

2.43件/亿元，万张保单投诉量中位数为0.28件/
万张，万人次投诉量中位数为0.11件 /万人次。
其中，华汇人寿的亿元保费投诉量和万人次投诉
量位列人身保险公司第一。信美相互人寿、华汇人
寿的万张保单投诉量位列人身保险公司前两位。

投诉问题集中于理赔销售纠纷

根据通报，投诉反映的问题主要集中在理
赔和销售两个环节。
财产保险公司涉及理赔纠纷投诉 12131

件，占财产保险公司投诉总量的 72.78%；销售
纠纷投诉1825件，占比 10.95%。人保财险的
理赔纠纷投诉量位列财产保险公司第一。人保
财险、平安财险的销售纠纷投诉量位列财产保
险公司前两位。
人身保险公司涉及理赔纠纷投诉 2685

件，占人身保险公司投诉总量的 11.20%；销售
纠纷投诉10845 件，占比 45.23%。中国人寿、
人民健康、太平洋人寿的理赔纠纷投诉量位列
人身保险公司前三位。平安人寿的销售纠纷投
诉量位列人身保险公司第一。

机动车纠纷占财险投诉量超六成

就投诉涉及的主要险种看，机动车辆保险
和普通人寿保险分别为财产险公司、人身险公
司中投诉量最多的险种。
财产保险公司涉及机动车辆保险纠纷投诉

10513件，占财产保险公司投诉总量的63.07%；
保证保险纠纷投诉1746件，占比10.47%。人保
财险的机动车辆保险纠纷投诉量位列财产保险
公司第一。人保财险、平安财险的保证保险纠纷
投诉量位列财产保险公司前两位。
人身保险公司涉及普通人寿保险纠纷投

诉 9337 件，占人身保险公司投诉总量的
38.94%；疾病保险纠纷投诉 5323 件，占比
22.20%。平安人寿的普通人寿保险纠纷投诉量
位列人身保险公司第一。太平洋人寿、新华人
寿、泰康人寿的疾病保险纠纷投诉量位列人身
保险公司前三位。
银保监会表示，将严格按照《银行业保险

业消费投诉处理管理办法》继续加大投诉处
理监管力度，督促保险公司落实主体责任，扎
实做好投诉处理工作，加强源头治理，改进服
务质量，维护好消费者的合法权益。


