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宝玺黄金

投资金条售价 348.20元/克

工艺金条售价 358.20元/克

黄金回购价 按照Au9999实时金价

国际金价16点报
1684.25美元/盎司

昨 日 金 价

开盘价 338.20元/克

最高价 339.52元/克

最低价 338.00元/克

收盘价 339.45元/克

涨跌幅 +0.37%

上海黄金交易所Au9999

理赔纠纷仍是投诉重灾区
□本报综合

中国保监会近日发布的情况通报显示，前三季度，财产险理赔纠纷事
项共计3873个，占财产险合同纠纷投诉的80.69%。“保险易买理赔难”，业
内人士认为，信息不对称，保险公司设置一些限制性条款甚至进行误导销
售，是导致保险责任认定不合理和理赔难的重要原因。
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心
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要解决理赔难，还需要从保险企业、营
销员、消费者等多个层面下工夫。

在我国个人寿险营销以“代理制”营销
为主，保险公司是这种营销模式的主体，保
险公司承担着培训、管理、营销和运营的责
任，致使关系不顺、管理粗放、队伍不稳、人
员素质不高等问题突出。

保险营销员平均一年从业的留存率在
10%以下，这就意味着有大量的营销员流失
掉，他们一旦离职，客户的保单就变为“孤儿

单”。未来理赔后续变更等都需要客户自己
亲力亲为，由于客户自身对保险产品不清
楚，会出现很多办理过程中的麻烦。

按照《关于坚定不移推进保险营销员管
理体制改革的意见》，营销员体制改革的主要
方向就是“产销分离”，将营销团队剥离出保
险公司，做到专业化经营。营销员要将保险
保障功能了解到位，以客户需求为导向，同时
将信息传达准确，不要让客户存有误解。

对于消费者来说，增加保险知识和维权

意识，签订保险合同的时候，要详细阅读、仔
细询问，做到心中有数，要重点关注保险保
障责任范围、免责条款、理赔流程等。如有
疑问要在签字前解决。作为一年期以上的
人身保险产品，通常在正式合同下发给客户
回执签字后，还有10天的犹豫期，在此期间
客户可以解除保险合同，保险公司会扣除不
超过10元的成本费后全额退款。

据了解，开展保险消费者教育工作是保
监系统今后的重点工作之一。

保监会日前通报了前三季度保险消费
者投诉情况，保监会共收到各类涉及保险消
费者权益的有效投诉总量10289件，同比增
长159.10%，反映有效投诉事项12365个，
同比上升174.84%。其中，财产险理赔纠纷
事项共计3873个，占财产险合同纠纷投诉
的80.69%；涉及人身险理赔给付投诉共计
1237个，占人身险合同纠纷的27.84%。

2011年5月，支女士所在单位为其购买
了某保险公司的团体人身意外保险。一个

月后，支女士在公差途中发生意外交通事
故，经鉴定，支女士为七级伤残。

然而，当支女士找保险公司理赔时，
才发现根据保险合同，七级伤残为手指缺
失或机能丧失，只有在身体部分缺失或机
能丧失或者完全丧失自理能力情况下才
能获得赔付。也就是说，对于多数意外造
成的身体损伤，这家保险公司皆可以此为
由拒赔。

医院的定义和保险公司的定义不一致，

这就产生了问题。而保险行业认定的伤残
范围一般要比医学上界定的伤残范围要窄，
医院出示的伤残证明，可能并不符合保险公
司的理赔条件。

除了上述情况，保险公司和营销人员
故意设置一些理赔障碍，甚至进行误导销
售，更是给投保人的后续理赔带来了不小
的麻烦。造成理赔难的另一个原因是误导
销售，比如故意夸大理赔范围、夸大预期收
益等。

理赔争议多

卖保险要以客户需求为导向

前三季度保险投诉增长159.10%


