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中国保监会办公厅关于2012年

保险消费者投诉情况的通报
各保险公司，各保监局，中国保险行业协会：

现将2012年中国保监会保险消费者投诉的基本情况、主要特点及相关统计数据通报如下：

一、总体情况

2012年，保监会共接收保险消费者有效投诉件16087件,同比增长205.78%,反映有效投诉事项共17365个,同比增长195.98%。其中：信件投诉2159件,占投诉总量的13.42%，同比下降5.18%；网络投诉1079件,占6.71%,同比下降33.64%；来访投诉977件，占6.07%,同比下降19.26%；电话投诉11872件，占73.80%,与上年同期相比增加11723件。另外，保监会机关共接收保险消费者提出的投诉复查申请32件。
图1  投诉件来源分布
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（一）投诉量的保险机构分布
2012年，保监会接收的保险消费者投诉事项中，涉及保险公司的17160个，占投诉事项总量的98.82%，同比增长203.13%；涉及中介机构的205个，占1.18%，同比下降0.49%。在涉及保险公司的投诉事项中，涉及产险公司的7389个，占保险公司投诉事项总量的43.06%；涉及人身险公司的9768个，占56.92%；涉及保险集团的2个；其他1个。 
1.产险公司的投诉量

产险公司投诉总量居前10位的公司依次为：人保财险（1890件）、平安财险（1380件）、太保财险（799件）、阳光财险（561件）、国寿财险（328件）、中华财险（265件）、安邦财险（240件）、大地财险（218件）、天平车险（190件）、天安保险（164件），上述公司的投诉量占产险公司投诉总量的81.68%。

产险公司亿元保费投诉量平均值为1.34个/亿元，有25家产险公司高于平均值。其中亿元保费投诉量（单位：个/亿元）居前10位的公司依次为：利宝保险（8.10）、渤海财险（4.91）、天平车险（4.09）、阳光财险（3.83）、国泰财险（3.42）、安邦财险（3.40）、安诚财险（3.27）、信达财险（3.10）、都邦财险（3.07）、华安财险（2.63）。

2.人身险公司的投诉量

人身险公司投诉总量居前10位的公司依次为：国寿股份（2277件）、平安寿险（1431件）、新华人寿（1087件）、太保寿险（865件）、泰康人寿（851件）、生命人寿（448件）、太平人寿（354件）、人保寿险（318件）、阳光寿险（232件）、人保健康（182件），上述公司的投诉量占人身险公司投诉总量的82.36%。

人身险公司亿元保费投诉量平均值为0.99个/亿元，有39家人身险公司高于平均值。其中亿元保费投诉量（单位：个/亿元）居前10位的公司依次为：中法人寿（35.29）、瑞泰人寿（8.25）、昆仑健康（7.89）、中航三星（7.45）、信泰人寿（3.67）、新光海航（3.51）、正德人寿（3.24）、平安健康（2.84）、中英人寿（2.83）、和谐健康（2.75）。

（二）投诉量的地区分布
2012年，消费者投诉地区亿元保费投诉量平均值为1.04件/亿元，有12个地区高于平均值，依次为：北京（含12378所有投诉电话记录）、陕西、山东、福建、河南、广西、辽宁、重庆、新疆、宁夏、黑龙江、海南。

图2  亿元保费投诉量高于平均值的地区分布图（单位：件/亿元）
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消费者投诉地区千家机构投诉量平均值为214.58件/千家，有14个地区高于平均值，依次为：北京（含12378所有投诉电话记录）、上海、厦门、深圳、重庆、辽宁、福建、山东、陕西、天津、浙江、河南、广东和宁夏。
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图3  千家机构投诉量高于平均值的地区分布图（单位：件/千家）

（三）投诉量的事项类型分布

2012年，保监会接收的保险消费者投诉事项中，涉及保险公司的违法违规类投诉4083个，占投诉总量的23.51%，同比增长67.89%；涉及保险公司的合同纠纷类投诉13077个，占75.31%，同比增长303.49%；涉及中介机构的违法违规类投诉167个，占0.96%，同比下降11.64%；涉及中介机构的合同纠纷类投诉38个，占0.22%，同比增长123.53%。

1.产险公司的投诉事项类型

2012年，消费者投诉事项涉及产险公司的共有7389个，同比增长233.14%。其中，合同纠纷类投诉6801个，占92.04%，同比增长357.36%；违法违规类投诉588个，占7.96%，同比下降19.56%。

在合同纠纷类投诉中，理赔纠纷5472个，占产险公司合同纠纷投诉总量的80.46%；承保纠纷901个，占13.25%。理赔纠纷仍是产险公司合同纠纷投诉的重点。

在违法违规类投诉中，各类销售违规468个，占产险公司违法违规类投诉的79.59%，主要表现为不严格执行条款费率、拒保交强险等。

表1 产险公司投诉事项统计表

	投诉事项
	数量
	占比
	同比增长

	合同纠纷
	6801
	92.04%
	357.36%

	保全纠纷
	44
	0.60%
	388.89%

	承保纠纷
	901
	12.19%
	403.35%

	理赔纠纷
	5472
	74.06%
	356.38%

	退保纠纷
	256
	3.46%
	357.14%

	其他
	128
	1.73%
	190.91%

	违法违规
	588
	7.96%
	-19.56%

	财务违规
	59
	0.80%
	-54.26%

	销售违规
	468
	6.33%
	-12.69%

	其他
	61
	0.83%
	-7.56%

	合计
	7389
	100.00%
	233.14%


2.人身险公司的投诉事项类型

2012年，消费者投诉事项涉及人身险公司的共有9768个，同比增长183.71%。其中，合同纠纷类投诉6275个，占64.24%，同比增长257.75%；违法违规类投诉3493个，占35.76%，同比增长106.81%。

在合同纠纷类投诉中，退保纠纷2517个，占合同纠纷总量的40.11%；理赔/给付纠纷1637个，占26.09%；承保纠纷1110个，占17.69%。退保纠纷和理赔/给付纠纷是人身险公司合同纠纷投诉的重点。

在违法违规类投诉中，各类销售违规3426个，其中涉及销售误导的2979个，占人身险公司违法违规类投诉的85.28%，销售误导是人身险公司违法违规类投诉的突出问题。
表2 人身险公司投诉事项统计表
	投诉事项
	数量
	占比
	同比增长

	合同纠纷
	6275
	64.24%
	257.75%

	保全纠纷
	606
	6.20%
	212.37%

	承保纠纷
	1110
	11.36%
	172.06%

	理赔/给付纠纷
	1637
	16.76%
	234.76%

	退保纠纷
	2517
	25.77%
	370.47%

	其他
	405
	4.15%
	216.41%

	违法违规
	3493
	35.76%
	106.81%

	财务违规
	49
	0.50%
	-22.22%

	销售违规
	3426
	35.07%
	111.48%

	其中：销售误导
	2979
	30.5%
	128.10%

	其他
	18
	0.18%
	200.00%

	合计
	9768
	100.00%
	183.71%


3.中介机构的投诉事项类型

2012年，消费者投诉事项涉及保险中介机构的共有205个，同比下降0.49%。其中：销售误导投诉163个，占79.51%。销售误导投诉中，兼业代理机构124个，占76.07%，主要反映银邮兼业代理机构销售保险时存在误导行为等；专业代理37个，占22.70%。

（四）投诉处理及越级群访群诉情况

1.各保监局投诉处理情况
2012年，各保监局共办理各类涉及损害消费者权益的投诉达16197件，实际办结16027件，办结率达98.95%，帮助消费者维护经济利益总计26886.14万元。对于涉及损害消费者权益的违规类投诉，各保监局给予有关公司和责任人员警告78人次，罚款761.9万元。此外，还对103人次进行监管谈话，下发监管函121份。

2.投诉复查情况

2012年，保监会机关共接收涉及保险消费者权益的信访复查申请32件。其中，涉及人身险公司复查件23件，财产险公司复查件9件。从来源地区分，上海6件，广东4件，宁波、大连及山东各3件，吉林、河南、河北及内蒙古各2件，天津、厦门、陕西、浙江及辽宁各1件。从复查结果看，维持保监局处理决定19件，要求补充调查6件，撤销处理决定4件，不予受理2件，复查申请人撤诉1件。

3.越级群访群诉情况

2012年，保监会机关共接收群体性投诉8件。从涉及地区看，上海3件，四川2件，河南、内蒙古及江苏各1件。

从涉及的保险公司看，平安寿险4件（其中3件为平安寿险业务员非法集资引发群体投诉；1件为销售投资连结产品时存在误导），新华人寿（因销售时过高承诺收益及领取期限）、泰康人寿（业务员错误承诺交费期限及产品收益引发群体投诉）、中国人寿（阿荣旗支公司原经理制造假保单、侵占保费引发群体投诉）及中邮人寿（宜宾县双龙支行发生客户集中退保事件引发群体投诉）各1件。

4.保险纠纷调处情况

2012年，全国各保险纠纷调解机构共受理各类保险纠纷调解申请11956件，调解成功10033件，调解成功率83.92%，涉及金额32190.78万元。
二、2012年保险消费者投诉主要特点

（一）投诉渠道全面畅通，投诉总量显著增加

2012年，“信、访、电、网”四位一体的保险消费者维权渠道全面畅通，消费者投诉总量大幅增加，特别是12378热线，已成为投诉主渠道。2012年保监会共接收保险消费者有效投诉件16087件，同比增长205.78%。从投诉渠道来看，信件、网络、来访接收的投诉总量均呈现下降态势，下降幅度分别为5.18%、33.64%和19.26%，而电话投诉11872件，占投诉总量的73.80%，与上年同期相比增加11723件，其中12378热线接收的投诉达11844件。

投诉数量略呈下降态势。从月度趋势看，自4月下旬开通12378热线后，5月至8月投诉数量大幅增加，月均2014件，但9月至12月，投诉数量有所下降，月均投诉1490件。

图4  2011－2012年投诉变化趋势图
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图5  2012年各渠道投诉情况分布图


（二）产险公司投诉中违法违规类投诉下降明显，但合同纠纷类投诉大幅上升，理赔纠纷仍是投诉焦点

2012年，涉及产险公司的保险消费者有效投诉事项7389个，同比增长233.14%，高于有效投诉事项总量增幅37个百分点。其中：违法违规类投诉同比下降19.56%，合同纠纷类投诉同比增长357.36%（高于产险公司投诉总量增幅124个百分点）。
理赔问题仍是消费者投诉产险公司的焦点，且上升幅度较大。2012年，产险理赔纠纷投诉事项共计5472个，占产险公司合同纠纷投诉总量的80.46%，同比增长356.38%，高于产险公司投诉总量增幅123个百分点。其中涉及车险的共计4948个，占理赔纠纷的90.42%。理赔投诉问题主要表现为：一是损失核定争议。问题集中于维修方案、配件价格及工时价格争议、人伤理赔案件医疗费扣减、赔偿标准的城乡差异及误工费、护理费赔偿标准等方面。二是保险责任争议。此类争议集中于消费者对保险公司拒赔、免赔等理赔处理意见不服，反映出销售环节对合同条款尤其是免责条款、除外责任提示说明不到位、产品条款不合理等问题。三是理赔时效过长、拖延理赔等其他问题。双方因责任认定、价格争议产生纠纷不能达成一致意见时，公司采取消极态度，不积极回复、不主动协商解决，这是导致拖延理赔投诉的主要原因。另外，消费者提交理赔材料不符合合同要求，部分消费者表示无法提供公司要求的部分理赔资料导致理赔程序无法启动，部分公司对于异地出险理赔管理不严、内部协调不畅、程序繁琐，以及个别公司对无充足理由拒赔的疑点案件采取拖延方式，也是造成拖延理赔投诉的重要原因。

此外，产险公司承保纠纷类投诉反映未经投保人许可出单、承诺给付赠品不兑现等问题比较多，需要引起关注。

（三）人身险公司投诉中违法违规类、合同纠纷类投诉均有较大幅度的增长，销售误导依然突出

2012年，涉及人身险公司的保险消费者有效投诉事项共有9768个，同比增长183.71%，低于有效投诉事项总量增幅12个百分点。其中，违法违规类投诉同比增长106.81%，合同纠纷类投诉同比增长257.75%（高于人身险投诉总量增幅74个百分点），合同纠纷类投诉增长十分明显。 

销售误导依然是违法违规类投诉最突出的问题。2012年，人身险公司销售误导投诉共计2979个，占违法违规投诉总量的85.28%，同比增长128.10%。从涉及险种来看，分红险1814个，占销售误导投诉的60.89%；万能险189个，占6.34%；投连险72个，占2.42%。新型寿险产品的误导投诉占到总量的69.65%。从销售渠道看，银邮代理1385个，占销售误导投诉的46.49%；个人代理1026个，占34.44%。银邮代理的投诉量已超过个人代理的投诉量。误导投诉问题主要表现为：一是承诺高收益或不如实告知收益情况，尤其近几年投资型保险产品收益率普遍较低，使得当初销售时承诺、夸大收益的问题更加突出。二是将保险与其他金融产品进行片面比较，甚至故意误导成存款、基金或其他理财产品。三是代客户签字，隐瞒犹豫期、退保损失、保单期限等有关重要合同内容。

退保纠纷是人身险公司合同纠纷类投诉的主要问题，增长幅度较大。2012年人身险公司退保纠纷投诉共计2517个，占合同纠纷总量的40.11%，同比增长370.47%。退保纠纷主要表现为消费

者对退保金额不满意，退保能获得的保单现金价值过低。
（四）电话销售扰民投诉增加较多，屡禁不止

2012年，消费者投诉电话销售扰民问题617个，占投诉总量的3.55%，与去年同期相比增加601个。其中：涉及产险公司269个，占产险公司合同纠纷的3.96%；涉及人身险公司348个，占人身险公司合同纠纷的5.55%。

电销扰民问题主要表现为：一是在投诉人明确拒绝购买保险或明确告知不要再拨打的情况下仍然多次重复拨打客户电话。二是在客户未接电话、接通后不说话、表示现在忙不方便接听等情况下，继续多次拨打电话或发送短信，引起客户反感。三是坐席人员未及时屏蔽号码，导致多个电销人员先后拨打同一人电话。四是客户质疑个人信息资料来源，要求公司解释，坐席人员解释说明不得当，引起投诉人担忧和不满。五是坐席人员语气态度欠佳。在明确拒绝推销时，坐席人员会出现语气急躁、语言粗鲁、态度恶劣等情况。

三、下一步工作要求

2012年，车险理赔难、寿险销售误导等消费者投诉的热点问题仍然突出，保险业面临消费者投诉的形势依旧严峻。下一步，各保险公司、各保监局要深入贯彻落实2013年保险监管工作会议精神，继续全面推进保险消费者权益保护工作。

各保险公司要将公平对待保险消费者的理念贯穿到制度建设、公司治理、经营管理等各个方面，加大工作投入，不断提高保险服务质量和水平：一是不断完善投诉处理工作制度和体制。进一步完善消费者投诉处理工作制度，畅通投诉渠道、优化处理流程、统一处理标准；不断加强投诉处理队伍建设，充实精干力量，加强业务培训，提高工作技能；加大对投诉处理工作的资源配置，完善投诉处理信息系统，强化投诉处理系统管控，提高投诉处理工作效率。二是强化监督考核，加强责任追究。将投诉处理工作作为各相关部门、各分支机构工作考核的重要内容；对因投诉处理不到位造成矛盾升级或多次投诉的部门、分支机构，应坚决追究相关责任；同时要追本溯源，加强对引发投诉的销售、理赔等部门的责任追究。三是不断完善规范销售、理赔环节工作制度。对保险消费者反映的问题要认真调查，以点带面、举一反三、分析原因、明确责任，从制度机制上进行整改。四是加强治理投诉反映的突出问题。要定期开展积压未决赔案的清理工作，切实按照法定时限履行相应的赔付义务。要采取有效措施，确保在销售环节切实履行说明义务，保障保险消费者的知情权。要健全完善电销人员管理制度，加强电销人员业务培训，规范电话用语和销售行为，杜绝电销扰民现象的发生。
各保监局要采取有效措施，创新工作举措，努力破解与保险消费者权益密切相关的问题。一是要加大对保险公司处理消费者投诉事项的督办力度，促进矛盾纠纷妥善解决。要提高投诉事项分类的准确性，注意办理时限要求，及时反馈办理结果。要做好沟通解释工作，避免二次投诉，降低复查率。二是要严肃查处保险消费者反映的各类侵权违法违规行为，加大处罚力度，追究相关负责人的责任，提高违法违规成本。三是要注重投诉问题分析，在个案处置中发现规律性问题，查找深层次原因，提出解决方法和意见建议，以规范保险服务行为，切实提高保险行业服务质量。
附表：1.涉及保险消费者权益投诉情况统计表（按地区分）

2.涉及保险消费者权益投诉情况统计表（按机构分）

3.涉及保险消费者权益投诉情况统计表（按险种分）

4.涉及保险消费者权益投诉情况统计表（按投诉事项分）
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Sheet1

		信访形式		2012年		2011年		占比		同比								信访形式		2012年		2011年		占比		同比

		来电		6761		113		69.18%		5883.19%								来电		3303		95		78.27%		3376.84%

		来访		680		844		6.96%		-19.43%								来访		124		212		2.94%		-41.51%

		来信		1543		1568		15.79%		-1.59%								来信		508		641		12.04%		-20.75%

		网络		789		1080		8.07%		-26.94%								网络		285		478		6.75%		-40.38%

		总计		9773		3605		100.00%		171.10%								总计		4220		1426		100.00%		195.93%

		信访事项（一级）		2012年		2011年		占比		同比

		保险公司合同纠纷		7790		2210		74.45%		252.49%

		保险公司违法违规		2525		1654		24.13%		52.66%

		保险中介合同纠纷		21		7		0.20%		200.00%

		保险中介违法违规		127		150		1.21%		-15.33%

		总计		10463		4021		100.00%		160.21%

		产险公司

		信访事项（一级）		信访事项（二级）		2012年		2011年		占比		同比

		保险公司合同纠纷		保全纠纷		26		9		0.59%		188.89%

				保险合同纠纷其他		76		32		1.71%		137.50%

				承保纠纷		539		121		12.14%		345.45%

				理赔/给付纠纷		3248		874		73.14%		271.62%

				退保纠纷		142		36		3.20%		294.44%

		保险公司合同纠纷 汇总				4031		1072		90.77%		276.03%

		保险公司违法违规		财务违规		44		100		0.99%		-56.00%

				违法违规其他		44		45		0.99%		-2.22%

				销售违规		322		380		7.25%		-15.26%

		保险公司违法违规 汇总				410		525		9.23%		-21.90%

		总计				4441		1597		100.00%		178.08%

		寿险公司

		信访事项（一级）		信访事项（二级）		2012年		2011年		占比		同比

		保险公司合同纠纷		保全纠纷		352		142		6.00%		147.89%

				保险合同纠纷其他		266		73		4.53%		264.38%

				承保纠纷		674		276		11.48%		144.20%

				理赔/给付纠纷		1043		330		17.77%		216.06%

				退保纠纷		1422		317		24.22%		348.58%

		保险公司合同纠纷 汇总				3757		1138		63.99%		230.14%

		保险公司违法违规		财务违规		35		42		0.60%		-16.67%

				违法违规其他		8		6		0.14%		33.33%

				销售违规		2071		1072		35.28%		93.19%

		保险公司违法违规 汇总				2114		1120		36.01%		88.75%

		总计				5871		2258		100.00%		160.01%





Sheet2

		信访形式		2012年		2011年		占比		同比

		来电		11872		149		73.80%		7867.79%

		来访		977		1210		6.07%		-19.26%

		来信		2159		2277		13.42%		-5.18%

		网络		1079		1626		6.71%		-33.64%

		总计		16087		5262		100.00%		205.72%

		信访事项（一级）		2012年		2011年		占比		同比

		保险公司合同纠纷		7790		2210		74.45%		252.49%

		保险公司违法违规		2525		1654		24.13%		52.66%

		保险中介合同纠纷		21		7		0.20%		200.00%

		保险中介违法违规		127		150		1.21%		-15.33%

		总计		10463		4021		100.00%		160.21%

		产险公司

		信访事项（一级）		信访事项（二级）		2012年		2011年		占比		同比

		保险公司合同纠纷		保全纠纷		26		9		0.59%		188.89%

				保险合同纠纷其他		76		32		1.71%		137.50%

				承保纠纷		539		121		12.14%		345.45%

				理赔/给付纠纷		3248		874		73.14%		271.62%

				退保纠纷		142		36		3.20%		294.44%

		保险公司合同纠纷 汇总				4031		1072		90.77%		276.03%

		保险公司违法违规		财务违规		44		100		0.99%		-56.00%

				违法违规其他		44		45		0.99%		-2.22%

				销售违规		322		380		7.25%		-15.26%

		保险公司违法违规 汇总				410		525		9.23%		-21.90%

		总计				4441		1597		100.00%		178.08%

		寿险公司

		信访事项（一级）		信访事项（二级）		2012年		2011年		占比		同比

		保险公司合同纠纷		保全纠纷		352		142		6.00%		147.89%

				保险合同纠纷其他		266		73		4.53%		264.38%

				承保纠纷		674		276		11.48%		144.20%

				理赔/给付纠纷		1043		330		17.77%		216.06%

				退保纠纷		1422		317		24.22%		348.58%

		保险公司合同纠纷 汇总				3757		1138		63.99%		230.14%

		保险公司违法违规		财务违规		35		42		0.60%		-16.67%

				违法违规其他		8		6		0.14%		33.33%

				销售违规		2071		1072		35.28%		93.19%

		保险公司违法违规 汇总				2114		1120		36.01%		88.75%

		总计				5871		2258		100.00%		160.01%
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表一

		附表1：

		涉及保险消费者利益投诉情况统计表（一）

		（按地区分）

		制表单位：保监会消保局										2012年

		序号		地区		投诉总量								亿元保费投诉量				千家机构投诉量

						有效件数		排名		同比		占比		投诉量（件/亿元保费）		排名		投诉量（件/千家机构）		排名

		1		北京		3256		1		747.92%		20.24%		1.68		1		4560.22		1

		2		山东		1575		2		517.65%		9.79%		1.32		3		280.95		8

		3		河南		1357		3		372.82%		8.44%		0.97		6		242.06		12

		4		广东		1079		4		102.06%		6.71%		0.97		7		231.25		13

		5		江苏		808		5		93.76%		5.02%		0.84		14		135.80		22

		6		浙江		794		6		131.49%		4.94%		0.43		23		260.07		11

		7		陕西		681		7		796.05%		4.23%		0.71		18		272.40		9

		8		河北		650		8		100.00%		4.04%		1.62		2		160.73		19

		9		福建		622		9		397.60%		3.87%		0.96		8		289.17		7

		10		辽宁		575		10		134.69%		3.57%		0.82		16		308.15		6

		11		上海		486		11		89.84%		3.02%		0.38		26		642.86		2

		12		重庆		459		12		433.72%		2.85%		0.84		15		397.75		5

		13		黑龙江		414		13		266.37%		2.57%		1.23		4		150.00		21

		14		山西		367		14		353.09%		2.28%		0.71		17		170.14		18

		15		广西		350		15		246.53%		2.18%		0.59		21		171.65		17

		16		新疆		325		16		195.45%		2.02%		0.99		5		207.54		15

		17		四川		299		17		160.00%		1.86%		0.92		9		63.73		27

		18		云南		272		18		192.47%		1.69%		0.85		13		105.47		25

		19		深圳		253		19		102.40%		1.57%		0.27		28		475.56		4

		20		吉林		191		20		122.09%		1.19%		0.42		24		109.27		24

		21		天津		156		21		-59.16%		0.97%		0.40		25		263.96		10

		22		贵州		151		22		184.91%		0.94%		0.49		22		159.11		20

		23		江西		139		23		19.83%		0.86%		0.24		29		53.61		29

		24		湖南		128		24		-14.67%		0.80%		0.70		19		47.85		32

		25		内蒙古		100		25		13.64%		0.62%		0.63		20		52.52		30

		26		湖北		100		26		170.27%		0.62%		0.87		11		28.15		34

		27		厦门		92		27		217.24%		0.57%		0.32		27		511.11		3

		28		宁夏		79		28		33.90%		0.49%		0.87		12		215.26		14

		29		海南		71		29		222.73%		0.44%		0.88		10		202.86		16

		30		安徽		71		30		33.96%		0.44%		0.10		32		28.26		33

		31		甘肃		64		31		300.00%		0.40%		0.07		34		49.19		31

		32		大连		45		32		221.43%		0.28%		0.22		30		117.80		23

		33		青岛		40		33		11.11%		0.25%		0.16		31		68.38		26

		34		宁波		33		34		22.22%		0.21%		0.10		33		55.09		28

		35		青海		5		35		-37.50%		0.03%		0.06		35		19.92		35

		36		西藏		0		36		-100.00%		0.00%		0.00		36		0.00		36

		总计		总计		16087				205.78%		100.00%		0.72				214.58





表一

		一月		一月

		二月		二月

		三月		三月

		四月		四月

		五月		五月

		六月		六月



2012年

2011年

246

414

374

257

633

649

815

479

2396

502

1712

417



表二

		一月		一月		一月		一月		一月		一月		一月		一月		一月		一月		一月

		二月		二月		二月		二月		二月		二月		二月		二月		二月		二月		二月

		三月		三月		三月		三月		三月		三月		三月		三月		三月		三月		三月

		四月		四月		四月		四月		四月		四月		四月		四月		四月		四月		四月

		五月		五月		五月		五月		五月		五月		五月		五月		五月		五月		五月

		六月		六月		六月		六月		六月		六月		六月		六月		六月		六月		六月



总数

保全纠纷

保险合同纠纷其他

保险中介合同纠纷

保险中介违法违规

财务违规

承保纠纷

理赔/给付纠纷

退保纠纷

违法违规其他

销售违规

285

14

10

11

7

30

76

46

1

90

432

19

21

2

15

10

39

99

47

2

178

703

20

21

1

30

16

52

173

62

6

322

889

27

34

3

15

19

104

325

129

8

225

2526

95

84

4

15

7

323

1091

425

11

471

1816

84

59

6

25

7

208

794

273

6

354



表三

		

		附表2：

		涉及保险消费者利益投诉情况统计表（二）

		（人身险公司）

		制表单位：保监会消保局										2012年

		公司				投诉总量						亿元保费投诉量

						投诉量（个）		排名		占比		投诉量（个/亿元保费）		排名

		寿险公司		国寿股份		2277		1		23.31%		0.85		33

				平安寿险		1431		2		14.65%		0.69		39

				新华人寿		1087		3		11.13%

				太保寿险		865		4		8.86%		1.77		15

				泰康人寿		851		5		8.71%		1.84		14

				生命人寿		448		6		4.59%		0.86		31

				太平人寿		354		7		3.62%		1.00		26

				人保寿险		318		8		3.26%		0.52		46

				阳光寿险		232		9		2.38%		0.71		37

				人保健康		182		10		1.86%		2.84		7

				合众人寿		163		11		1.67%		0.85		32

				民生人寿		160		12		1.64%		2.14		10

				中英人寿		102		13		1.04%

				华夏人寿		102		14		1.04%		1.96		11

				幸福人寿		86		15		0.88%		1.89		12

				平安养老		78		16		0.80%		1.24		19

				信泰人寿		75		17		0.77%		22.22		1

				中意人寿		70		18		0.72%

				嘉禾人寿		66		19		0.68%		0.99		27

				信诚人寿		65		20		0.67%		2.49		8

				光大永明		55		21		0.56%		0.72		36

				友邦保险		52		22		0.53%		16.28		2

				中美联泰		51		23		0.52%

				金盛人寿		44		24		0.45%		0.82		34

				百年人寿		44		25		0.45%		0.81		35

				国华人寿		42		26		0.43%		0.59		42

				长城人寿		41		27		0.42%		0.56		43

				恒安标准		40		28		0.41%		1.66		17

				中荷人寿		38		29		0.39%		0.26		49

				招商信诺		36		30		0.37%		5.21		3

				华泰人寿		32		31		0.33%		1.01		25

				海康人寿		29		32		0.30%		0.32		48

				英大人寿		25		33		0.26%		0.01		51

				昆仑健康		25		34		0.26%		1.12		22

				中德安联		23		35		0.24%

				联泰大都会		23		36		0.24%		1.09		24

				中宏人寿		22		37		0.23%		0.46		47

				寿险其他		15		38		0.15%		2.44		9

				中法人寿		12		39		0.12%		0.07		50

				北大方正人寿		12		40		0.12%		0.70		38

				新光海航		11		41		0.11%		0.86		30

				中邮人寿		9		42		0.09%		0.52		45

				交银康联		9		43		0.09%		0.92		29

				长生人寿		8		44		0.08%		0.63		40

				瑞泰人寿		8		45		0.08%		1.22		20

				中航三星		7		46		0.07%		3.17		6

				正德人寿		6		47		0.06%		0.62		41

				太平养老		6		48		0.06%		1.87		13

				平安健康		6		49		0.06%		1.17		21

				泰康养老		5		50		0.05%		4.00		5

				建信人寿		5		51		0.05%		0.96		28

				天安人寿		3		52		0.03%		1.68		16

				和谐健康		3		53		0.03%		1.29		18

				国泰人寿		3		54		0.03%		1.10		23

				中新大东方		2		55		0.02%

				安邦人寿		2		56		0.02%		0.54		44

				中华控股		1		57		0.01%

				君龙人寿		1		58		0.01%		4.26		4

				小计		9768				100.00%		0.69

		涉及保险消费者利益投诉情况统计表（二）

		（产险公司、中介机构及其他保险公司，续上表）

		制表单位：保监会消保局

		公司				投诉总量						亿元保费投诉量

						投诉量（个）		排名		占比		投诉量（个/亿元保费）		排名

		产险公司		人保财险		1890		1		25.58%		0.68		34

				平安财险		1380		2		18.68%		0.92		25

				太保财险		799		3		10.81%		0.84		28

				阳光财险		561		4		7.59%		2.87		6

				国寿财险		328		5		4.44%		3.17		3

				中华财险		265		6		3.59%		0.69		33

				安邦财险		240		7		3.25%		0.97		23

				大地财险		218		8		2.95%		0.69		32

				天平车险		190		9		2.57%		1.59		15

				天安保险		164		10		2.22%		2.10		10

				永安财险		156		11		2.11%		2.75		7

				华安财险		151		12		2.04%		1.56		16

				太平财险		127		13		1.72%		1.27		18

				永诚财险		120		14		1.62%		0.98		22

				都邦财险		95		15		1.29%		1.04		21

				华泰财险		88		16		1.19%		1.79		12

				渤海财险		75		17		1.02%		2.98		5

				信达财险		75		18		1.02%		3.14		4

				利宝保险		58		19		0.78%		2.12		8

				民安保险		51		20		0.69%		1.71		13

				安诚财险		45		21		0.61%		1.59		14

				长安责任		44		22		0.60%		1.97		11

				紫金财险		44		23		0.60%		1.26		19

				英大财险		35		24		0.47%		0.41		35

				浙商财险		30		25		0.41%		3.22		2

				安华农险		27		26		0.37%		0.95		24

				大众保险		23		27		0.31%		0.80		31

				中银保险		21		28		0.28%		0.83		29

				鼎和财险		10		29		0.14%		3.57		1

				国泰财险		9		30		0.12%		2.11		9

				华农财险		9		31		0.12%		0.22		37

				安联财险		7		32		0.09%		0.92		27

				安盟保险		5		33		0.07%		0.35		36

				美亚财险		5		34		0.07%		1.45		17

				中意财险		5		35		0.07%		1.14		20

				富邦财险		4		36		0.05%		0.92		26

				泰山财险		4		37		0.05%		0.81		30

				阳光农险		4		38		0.05%		0.15		38

				国元农险		3		39		0.04%		0.05		39

				太阳联合		3		40		0.04%

				安信农险		1		41		0.01%

				中国信保		1		42		0.01%

				产险其他		19				0.26%

				小计		7389				100.00%		0.93

		中介机构		兼业代理		130				63.73%

				专业代理		73				35.78%

				其他中介机构		2				0.98%

				小计		204				100.00%

		其它		平安集团		1				0.01%

				其他组织或个人		1				0.01%

				太保集团		1				0.01%

		总计				17365				100.00%





表四

		附表3：

		涉及保险消费者利益投诉情况统计表（三）

		（按险种分）

		制表单位：保监会消保局						2012年

		险种分类						投诉量（个）

		一级险种		二级险种		三级险种

		财产险		车险		交强险		879

						商业车险		4233

						车险其他		1520

						小计		6632

				车贷险				1

				房贷险				22

				企财险				67

				货运险				56

				其他财产险		农业险		44

						工程险		28

						责任险		42

						船舶险		9

						家财险		59

						保证信用险		20

						其他		153

				合计				7133

		人身险		寿险		普通寿险		776

						分红险		4378

						投连险		135

						万能险		578

						小计		5867

				健康险		疾病险		560

						医疗险		367

						健康险其他		91

						小计		1018

				意外伤害险				865

				其他人身险				2482

				合计				10232

		总计						17365





Sheet1

		附表4：

		涉及保险消费者利益投诉情况统计表（四）

		（按投诉事项分）

		制表单位：保监会消保局																																								2012年

		被信访主体		投诉事项						被投诉主体																												投诉量（个）		去年同期		同比		占比

				一级分类		二级分类		三级分类		产险公司								人身险公司								中介						其他

										2012年上半年		2011年上半年		同比		占比		2012年上半年		2011年上半年		同比		占比		2012年上半年		2011年上半年		同比		2012年上半年		2011年上半年		同比

		保险公司		违法违规		财务违规		截留保费、赔款		24		41		-41.46%		0.32%		36		45		-20.00%		0.37%														60		86		-30.23%		0.35%

								撕单、埋单、系统外出单		10		32		-68.75%		0.14%		8		12		-33.33%		0.08%														18		44		-59.09%		0.10%

								阴阳单或鸳鸯单		25		56		-55.36%		0.34%		5		6		-16.67%		0.05%														30		62		-51.61%		0.17%

								小计		59		129		-54.26%		0.80%		49		63		-22.22%		0.50%														108		192		-43.75%		0.62%

						销售违规		不严格执行条款费率		73		106		-31.13%		0.99%		4		15		-73.33%		0.04%														77		121		-36.36%		0.44%

								给付不当利益		65		56		16.07%		0.88%		29		38		-23.68%		0.30%														94		94		0.00%		0.54%

								假保单		19		8		137.50%		0.26%		17		14		21.43%		0.17%								1		0		——		37		22		68.18%		0.21%

								交强险搭售商业险		56		112		-50.00%		0.76%		1		0		——		0.01%														57		112		-49.11%		0.33%

								拒保交强险		63		103		-38.83%		0.85%																						63		103		-38.83%		0.36%

								欺诈误导		35		22		59.09%		0.47%		2979		1306		128.10%		30.50%														3014		1328		126.96%		17.36%

								擅自拟定条款费率		2		8		-75.00%		0.03%		4		2		100.00%		0.04%														6		10		-40.00%		0.03%

								销售违规其他		155		121		28.10%		2.10%		392		245		60.00%		4.01%								1		0		——		548		366		49.73%		3.16%

								小计		468		536		-12.69%		6.33%		3426		1620		111.48%		35.07%								2		0		——		3896		2156		80.71%		22.44%

						其他		拒不依法理赔或给付		60		66		-9.09%		0.81%		17		6		183.33%		0.17%														77		0		——		0.44%

								侵害投保人、被保险人的商业秘密		1		0		——		0.01%		1		0		——		0.01%														2		72		-97.22%		0.01%

								小计		61		66		-7.58%		0.83%		18		6		200.00%		0.18%		3		12		-75.00%								82		84		-2.38%		0.47%

						小计				588		731		-19.56%		7.96%		3493		1689		106.81%		35.76%		3		12		-75.00%		2		0		——		4086		2432		68.01%		23.53%

				保险合同纠纷		承保纠纷		保费争议		146		57		156.14%		1.98%		20		8		150.00%		0.20%														166		65		155.38%		0.96%

								承保纠纷其他		379		72		426.39%		5.13%		193		47		310.64%		1.98%														572		119		380.67%		3.29%

								拒绝承保		24		9		166.67%		0.32%		43		13		230.77%		0.44%														67		22		204.55%		0.39%

								投保程序		52		20		160.00%		0.70%		113		95		18.95%		1.16%														165		115		43.48%		0.95%

								未尽说明义务		31		16		93.75%		0.42%		393		234		67.95%		4.02%														424		250		69.60%		2.44%

								营销扰民		269		5		5280.00%		3.64%		348		11		3063.64%		3.56%														617		16		3756.25%		3.55%

								小计		901		179		403.35%		12.19%		1110		408		172.06%		11.36%														2011		587		242.59%		11.58%

						理赔/给付纠纷		保险责任		992		281		253.02%		13.43%		605		230		163.04%		6.19%														1597		511		212.52%		9.20%

								交强险实操		30		20		50.00%		0.41%																						30		20		50.00%		0.17%

								理赔纠纷其他		2758		571		383.01%		37.33%		884		202		337.62%		9.05%														3642		773		371.15%		20.97%

								领款资格		47		15		213.33%		0.64%		26		9		188.89%		0.27%														73		24		204.17%		0.42%

								损失核定		1645		312		427.24%		22.26%		122		48		154.17%		1.25%														1767		360		390.83%		10.18%

								小计		5472		1199		356.38%		74.06%		1637		489		234.76%		16.76%														7109		1688		321.15%		40.94%

						退保纠纷		退保程序		54		13		315.38%		0.73%		144		26		453.85%		1.47%														198		39		407.69%		1.14%

								退保金额		44		14		214.29%		0.60%		1306		266		390.98%		13.37%														1350		280		382.14%		7.77%

								退保纠纷其他		158		29		444.83%		2.14%		1067		243		339.09%		10.92%														1225		272		350.37%		7.05%

								小计		256		56		357.14%		3.46%		2517		535		370.47%		25.77%														2773		591		369.20%		15.97%

						保全纠纷		保全程序		11		1		1000.00%		0.15%		56		39		43.59%		0.57%														67		40		67.50%		0.39%

								保全纠纷其他		29		8		262.50%		0.39%		371		85		336.47%		3.80%														400		93		330.11%		2.30%

								单方变更合同		4		0		——		0.05%		41		35		17.14%		0.42%														45		35		28.57%		0.26%

								未及时通知										138		35		294.29%		1.41%														138		35		294.29%		0.79%

								小计		44		9		388.89%		0.60%		606		194		212.37%		6.20%														650		203		220.20%		3.74%

						保险合同纠纷其他				128		44		190.91%		1.73%		405		128		216.41%		4.15%								1		0		——		534		172		210.47%		3.08%

						小计				6801		1487		357.36%		92.04%		6275		1754		257.75%		64.24%								1		0		——		13077		3241		303.49%		75.31%

				小计						7389		2218		233.14%		284.19%		9768		3443		183.71%		248.99%

		保险中介机构		违法违规		传销																				1		3		-66.67%								1		3		-66.67%		0.01%

								销售误导																		162		173		-6.36%		1		1		0.00%		163		174		-6.32%		0.94%

						非法集资																				3		12		-75.00%								3		12		-75.00%		0.02%

						小计																				166		188		-11.70%		1		1		0.00%		167		189		-11.64%		0.96%

				合同纠纷		保全纠纷																				2		1		100.00%								2		1		100.00%		0.01%

						承保纠纷																				6		5		20.00%								6		5		20.00%		0.03%

						理赔纠纷																				8		3		166.67%		0		1		-100.00%		8		4		100.00%		0.05%

						退保纠纷																				18		5		260.00%								18		5		260.00%		0.10%

						合同纠纷其他																				4		1		300.00%		0		1		-100.00%		4		2		100.00%		0.02%

						小计																				38		15		153.33%		0		2		-100.00%		38		17		123.53%		0.22%

				小计																						204		203		0.49%		1		3		-66.67%		205		206		-0.49%		1.18%

		合计								7389		2218		233.14%		100.00%		9768		3443		183.71%		100.00%		204		203		0.49%		4		3		0.3333333333		17365		5867		195.98%		100.00%





Sheet2

		附表1：

		涉及保险消费者利益投诉情况统计表（一）

		（按地区分）

		制表单位：保监会消保局										2012年

		序号		地区		投诉总量								亿元保费投诉量				千家机构投诉量

						有效件数		排名		同比		占比		投诉量（件/亿元保费）		排名		投诉量（件/千家机构）		排名

		1		北京		3256		1		747.92%		20.24%		1.68		1		4560.22		1

		11		上海		486		11		89.84%		3.02%		0.38		26		642.86		2

		27		厦门		92		27		217.24%		0.57%		0.32		27		511.11		3

		19		深圳		253		19		102.40%		1.57%		0.27		28		475.56		4

		12		重庆		459		12		433.72%		2.85%		0.84		15		397.75		5

		10		辽宁		575		10		134.69%		3.57%		0.82		16		308.15		6

		9		福建		622		9		397.60%		3.87%		0.96		8		289.17		7

		2		山东		1575		2		517.65%		9.79%		1.32		3		280.95		8

		7		陕西		681		7		796.05%		4.23%		0.71		18		272.40		9

		21		天津		156		21		-59.16%		0.97%		0.40		25		263.96		10

		6		浙江		794		6		131.49%		4.94%		0.43		23		260.07		11

		3		河南		1357		3		372.82%		8.44%		0.97		6		242.06		12

		4		广东		1079		4		102.06%		6.71%		0.97		7		231.25		13

		28		宁夏		79		28		33.90%		0.49%		0.87		12		215.26		14

		16		新疆		325		16		195.45%		2.02%		0.99		5		207.54		15

		29		海南		71		29		222.73%		0.44%		0.88		10		202.86		16

		15		广西		350		15		246.53%		2.18%		0.59		21		171.65		17

		14		山西		367		14		353.09%		2.28%		0.71		17		170.14		18

		8		河北		650		8		100.00%		4.04%		1.62		2		160.73		19

		22		贵州		151		22		184.91%		0.94%		0.49		22		159.11		20

		13		黑龙江		414		13		266.37%		2.57%		1.23		4		150.00		21

		5		江苏		808		5		93.76%		5.02%		0.84		14		135.80		22

		32		大连		45		32		221.43%		0.28%		0.22		30		117.80		23

		20		吉林		191		20		122.09%		1.19%		0.42		24		109.27		24

		18		云南		272		18		192.47%		1.69%		0.85		13		105.47		25

		33		青岛		40		33		11.11%		0.25%		0.16		31		68.38		26

		17		四川		299		17		160.00%		1.86%		0.92		9		63.73		27

		34		宁波		33		34		22.22%		0.21%		0.10		33		55.09		28

		23		江西		139		23		19.83%		0.86%		0.24		29		53.61		29

		25		内蒙古		100		25		13.64%		0.62%		0.63		20		52.52		30

		31		甘肃		64		31		300.00%		0.40%		0.07		34		49.19		31

		24		湖南		128		24		-14.67%		0.80%		0.70		19		47.85		32

		30		安徽		71		30		33.96%		0.44%		0.10		32		28.26		33

		26		湖北		100		26		170.27%		0.62%		0.87		11		28.15		34

		35		青海		5		35		-37.50%		0.03%		0.06		35		19.92		35

		36		西藏		0		36		-100.00%		0.00%		0.00		36		0.00		36

		总计		均值		16087				205.78%		100.00%		0.72				214.58
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		附表4：

		涉及保险消费者利益投诉情况统计表（四）

		（按投诉事项分）

		制表单位：保监会消保局

		被信访主体		投诉事项						被投诉主体

				一级分类		二级分类		三级分类		产险公司								人身险公司

										2012年上半年		2011年上半年		同比		占比		2012年上半年		2011年上半年		同比		占比

		保险公司		违法违规		财务违规												36		45		-20.00%		0.37%

																		8		12		-33.33%		0.08%

																		5		6		-16.67%		0.05%

								小计		59		129		-54.26%		0.80%		49		63		-22.22%		0.50%

						销售违规												4		15		-73.33%		0.04%

																		29		38		-23.68%		0.30%

																		17		14		21.43%		0.17%

																		1		0		——		0.01%

																		2979		1306		128.10%		30.50%

																		4		2		100.00%		0.04%

																		392		245		60.00%		4.01%

								小计		468		536		-12.69%		6.33%		3426		1620		111.48%		35.07%

						其他		拒不依法理赔或给付		60		66		-9.09%		0.81%		17		6		183.33%		0.17%

								侵害投保人、被保险人的商业秘密		1		0		——		0.01%		1		0		——		0.01%

								小计		61		66		-7.58%		0.83%		18		6		200.00%		0.18%

						小计				588		731		-19.56%		7.96%		3493		1689		106.81%		35.76%

				保险合同纠纷		承保纠纷		保费争议		146		57		156.14%		1.98%		20		8		150.00%		0.20%

								承保纠纷其他		379		72		426.39%		5.13%		193		47		310.64%		1.98%

								拒绝承保		24		9		166.67%		0.32%		43		13		230.77%		0.44%

								投保程序		52		20		160.00%		0.70%		113		95		18.95%		1.16%

								未尽说明义务		31		16		93.75%		0.42%		393		234		67.95%		4.02%

								营销扰民		269		5		5280.00%		3.64%		348		11		3063.64%		3.56%

								小计		901		179		403.35%		12.19%		1110		408		172.06%		11.36%

						理赔/给付纠纷		保险责任		992		281		253.02%		13.43%		605		230		163.04%		6.19%

								交强险实操		30		20		50.00%		0.41%

								理赔纠纷其他		2758		571		383.01%		37.33%		884		202		337.62%		9.05%

								领款资格		47		15		213.33%		0.64%		26		9		188.89%		0.27%

								损失核定		1645		312		427.24%		22.26%		122		48		154.17%		1.25%

								小计		5472		1199		356.38%		74.06%		1637		489		234.76%		16.76%

						退保纠纷		退保程序		54		13		315.38%		0.73%		144		26		453.85%		1.47%

								退保金额		44		14		214.29%		0.60%		1306		266		390.98%		13.37%

								退保纠纷其他		158		29		444.83%		2.14%		1067		243		339.09%		10.92%

								小计		256		56		357.14%		3.46%		2517		535		370.47%		25.77%

						保全纠纷		保全程序		11		1		1000.00%		0.15%		56		39		43.59%		0.57%

								保全纠纷其他		29		8		262.50%		0.39%		371		85		336.47%		3.80%

								单方变更合同		4		0		——		0.05%		41		35		17.14%		0.42%

								未及时通知										138		35		294.29%		1.41%

								小计		44		9		388.89%		0.60%		606		194		212.37%		6.20%

						保险合同纠纷其他				128		44		190.91%		1.73%		405		128		216.41%		4.15%

						小计				6801		1487		357.36%		92.04%		6275		1754		257.75%		64.24%

				小计						7389		2218		233.14%		284.19%		9768		3443		183.71%		248.99%






