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□新华社北京 7月 27日电（记
者 常志鹏）

全国消协组织今年上半年
的汽车类投诉占投诉总量的比
重又上升了 0.8 个百分点。涉及
质量安全问题的投诉更加突
出， 消费投诉的上升呼唤汽车
消费更加规范。

27 日在北京召开的修改完
善《汽车安全服务规范》专家座
谈会上， 中国消费者协会有关
负责人说，起草制定《汽车安全
服务规范》，是为了应对快速增
长的汽车消费形势的需要 ，为
了更加有效地保护汽车消费者
的合法权益， 规范汽车消费市
场秩序， 探讨出一条对汽车消
费投诉与争议进行咨询指导 、
调解处理的新途径， 从而促进
消费纠纷的调解。

据介绍， 近年来随着我国
汽车销量和保有量激增， 针对
汽车的投诉出现了一些新变
化。 2011 年，全国消协组织共受
理汽车投诉 16805 件， 同比增
长 19.2%，投诉量再创新高。 汽
车投诉中， 涉及质量安全问题
的占 54.7%， 制动系统失灵、发
动机性能故障、 轮毂氧化过快
等关系行车安全的问题成为消
费者关注的热点。 一些新车在
免费保养期内，由于质量问题，
加上售后服务不到位， 刚过保
养期就出现质量问题。 一些品
牌汽车经营者在新车销售过程
中，有的在随车附件上做文章，
有的故意隐瞒汽车真实情况 ，
侵害消费者合法权益。

暴雨拷问车险赔付机制：

汽车“全险”并非“护身符”

近十年， 中国汽车产销年均增长约
25%，“突如其来” 的汽车社会更成为中国
各大城市面临的问题。 以北京、上海、广州
为例，小汽车保有量都已经数以百万计，所
以相继推出了抑制小汽车过快增长的“限
字令”。 而近期的极端气候造成大量车辆损
坏的保险理赔争议， 同样是我国汽车社会
不成熟的一种表征。

中国消费者协会律师团团长邱宝昌表
示，我国《消费者权益保护法》第二十四条

规定，经营者不得以格式合同、店堂告示等
方式作出对消费者不公平、不合理的规定，
或者减轻、 免除其损害消费者合法权益应
当承担的民事责任。 这说明，尽管保险合同
写明免责， 但若其中涉及对消费者不公平
的内容，也是无效条款。

方乐华认为：“确实存在部分保险公司
以‘免责条款’为由，拒绝履行赔偿责任。 而
投保人要与保险公司讨价还价是很困难
的，毕竟投保人处于弱势。 ”这种责任免除，

就是把对保险公司可能产生的不利情况都
免去，使得保险公司承担很小的风险，而对
消费者则十分挑剔。

“免责条款”不能是保险公司的“万能
贴”。 汽车业内专家钟师表示，正常规范的理
赔环境，不能靠“消费者与保险公司打官司”
来解决，“挤牙膏”式的理赔显失公平。 完善
汽车社会法律环境， 规范理赔已是当务之
急，消费机制不理顺，不仅不能推动中国汽
车社会发展，而且“卡脖子”将越来越明显。

□新华社记者 郭宇靖 陆
文军

近期， 多个城市遭
遇强暴雨，无数车辆“泡
澡”，成为自然灾害中受
损的“重灾区”。 截至 7
月 25 日 24 时， 在京保
险公司共接到因强降雨
造成损失的各类报案 4
万余件，估损金额约 7.6
亿元。

然而， 令不少车主
纠结的是， 爱车在雨中
发动机受损， 赔偿时却
因为没有投保“涉水险”
而遭拒。 保险公司强调
的免责条款是否说得
通？

爱车“泡澡”，赔付“泡汤”？

21日北京暴雨中， 在京一家杂志社工
作的杨硕的爱车因涉水引发发动机熄火致
损，却被保险公司告知，其所上“全险”并不
包含“涉水险”，无法得到赔偿。

“进水时我想到的就是明年的保费要
涨，根本没想到会不赔。 ”杨硕表示，自己购
买的是“全险”，却没想到发动机进水这部
分分文不赔。

杨硕的经历绝非个别现象。 近期各地
的极端天气发生后， 频频出现车险方面的
争议。 如一些地方出现冰雹气候，汽车挡风
玻璃被砸坏，也因为没有购买“玻璃险”而

被保险公司拒赔。
“现在买车险大多是保险销售员推

销，车主只知道买了全险，以为都有保障，
也从来没听说过‘涉水险’之类的险种。 ”
上海一位车龄超过十年的车主瞿先生说，
直到这次大雨把很多车“泡”坏了才知道有
这种保险。

记者了解到，车险的“花样”多，普通消
费者难以知晓。 但即使知道，在复杂的附加
险中挑选出需要的险种并非易事， 以一家
知名保险公司为例， 仅车险附加险就有 19
款之多。

一些专家表示，因涉水后车辆发生事
故频率高、风险大，而涉水险保费仅为车
损险的 5%左右， 如果车价 10 万元的机
动车，涉水险费用仅为 100 元左右；再加
上涉水险定损过程中强行涉水较难界定，
易造成骗保，因此不少保险公司也不愿推
广涉水险。

为有效解决“泡车”理赔问题，北京保
监局已要求保险公司增配理赔人员和设
备，积极协调各方资源；同时要求保险公司
建立“首问负责制”， 不得推诿、 搪塞、拒
绝。

“不额外买，遭拒赔；额外买，也未必赔”

一位保险公司理赔部的负责人告诉记
者，“涉水险”属于车损险的附加险，是指保
险车辆在积水路面涉水行驶或被水淹后，
致使发动机损坏可给予赔偿， 必须在原车
损险的基础上进行添加。“但即使购买了

‘涉水险’， 一些保险公司规定也最多只能
获得损失的 80%左右的赔偿。 如果车辆进
水造成熄火后系因车主再次启动车辆而造
成的发动机损坏或故障，也不赔。 ”他说。

不额外买，就遭拒赔；额外买了，也未
必赔。 业内人士说，从名目繁多的车险附加
险中抽出一条“涉水险”，就可以发现这些

险种的设置，可谓费尽心思。
车险理赔难， 已成为目前中国保险市

场最突出的顽疾之一， 高保低赔、 手续繁
琐、理赔困难、销售混乱等现象，是困扰众
多车主的普遍现象。

为解决国内保险业存在的理赔难、销
售误导等问题，中国保监会今年下发通知，
要求全面加强消费者权益保护， 车险理赔
难成为整治重点， 明确提出要简化车险理
赔手续，修改完善车险条款，从源头上减少
争议产生。

可见， 有关管理部门对于灾害过后的

车险理赔服务非常重视， 然而保险公司的
服务依然有待改进。 譬如，此次暴雨之前，
绝大多数车主并不知晓有“涉水险”这一险
种；暴雨灾害过程中，不少市民反映保险公
司的救援、报案电话很难打进去，不符合车
险购买时的承诺。

保险法专家、华东政法大学方乐华教
授认为，对于消费者而言，一方面要认真
评估自身情况， 尽量购买合适的险种；对
于保险公司而言， 告知责任难以推卸，不
能因为保险条款没有跟消费者说清楚而
拒赔。

“免责条款”岂能是保险公司的“万能贴”？

中消协修改完善
《汽车安全服务规范》
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“泡汤了”
新华社发 蒋跃新 作
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