浙保监办发[2010]15号

关于2009年度浙江保监局信访投诉
处理情况的通报
各保险公司省级分公司，各保险行业协会、省保险中介行业协会：
现将2009年度浙江保监局信访投诉的基本情况、主要特点及相关统计数据通报如下：
一、信访投诉基本情况
（一）信访投诉总量
2009年，我局共处理来信来访441件次（不含电话咨询），同比增长2.3%，其中来信358件，同比下降4.5％；来访83批127人次，分别同比增长48.2%和21%。来信中联名信（5人以上联名，含5人）6件，网络信访74件；来访中集体访（5人以上联合上访，含5人）3批23人次。
（二）信访投诉的地区分布
2009年信访投诉涉及的地区分布不均，信访件数量比较集中的地区是杭州，达204件，占信访件总数的46.3％，远高于其他地区。全省6个地市的信访数量同比增加，其中衢州、丽水的投诉量同比增长50%以上； 4个地市的信访数量同比下降，其中温州、金华的投诉量同比下降20%以上。（详见附表1）
（三）信访投诉的公司分布
2009年，我局共处理投诉保险公司的信访件421件，占信访总量的95.5%；投诉保险中介机构的信访件8件，占信访总量的1.8%；投诉其他机构的信访件12件，占信访总量的2.7%。在投诉保险公司的信访件中，涉及产险公司的248件，占56.2%；涉及寿险公司的173件，占39.2%。

1．在产险公司中，被投诉数量超过10件的有11家，分别为人保产险、太保产险、中华联合、大地产险、天安产险、安邦产险、国寿产险、渤海产险、永安产险、平安产险、天平汽车，共207件，占产险公司信访件的81.5%。零投诉的公司为民安产险和出口信用。被投诉数量与同期相比上升幅度达到或超过100%的有4家，分别为渤海产险、国寿产险、太保产险和永诚产险；被投诉数量与同期相比下降的8家，分别是人保产险、永安产险、平安产险、阳光产险、中银产险、安诚产险、太平产险和民安产险；按亿元保费被投诉数量排名，前5家公司分别是渤海产险、天平汽车、浙商产险、永安产险和永诚产险。（详见附表2）
2.在寿险公司中，被投诉数量超过10件的有4家，分别为平安人寿、中国人寿、太保人寿和新华人寿，共121件，占寿险公司信访件的69.5%。零投诉的公司分别为海康人寿、招商信诺、瑞泰人寿、平安养老、国泰人寿、国华人寿和英大泰和。被投诉数量与同期相比上升幅度达到或超过50%的有2家，分别为阳光人寿和太保人寿；被投诉数量与同期相比下降幅度超过50%的有4家，分别为太平人寿、长生人寿、正德人寿和光大永明；按亿元保费被投诉数量排名，前5家公司分别是长生人寿、生命人寿、信诚人寿、信泰人寿和联泰大都会。（详见附表3）
（四）信访投诉内容分类
2009年，我局处理的441件书面来信来访中，投诉保险机构违法违规的203件，占46%；投诉保险合同纠纷的153件，占34.7%；反映保险机构内部管理问题的66件，占15%；意见建议及其他类19件，占4.3%。（详见附表4）
违法违规类信访事项中，投诉保险机构弄虚作假的61件；投诉保险机构使用未经批准或备案的条款费率的25件；投诉销售误导等不诚信问题的44件；投诉擅自设立分支机构和非法开展保险业务的23件；投诉其他违法违规行为的50件。
合同纠纷类信访件中，按险种类别分，财产保险108件、人寿保险30件、健康保险3件、意外保险10件、其他2件；按操作程序分，涉及承保的24件、涉及保全的2件、涉及理赔的100件、涉及退保的20件、其他7件。（详见附表5）
二、信访投诉的主要特点
（一）信访稳控工作取得成效
2009年，我局受理信访数量增幅平稳，信访工作总体上呈现“一升一降”态势:来信数量小幅下降，与去年同期相比下降4.5％;来访数量上升较快，来访批次和来访人数同比分别增长48.2％、21%。我局认真贯彻落实保监会党委有关信访工作的指示精神和决策部署，召开了信访工作会议，认真组织开展矛盾纠纷排查化解工作，不断创新和完善信访工作机制，妥善处理了大量信访投诉案件，在国际金融危机导致不确定因素增加以及在“两会”、国庆60周年前后等信访投诉容易集中爆发的特殊时期，没有出现影响社会和谐稳定的上访事件。
（二）违法违规类信访投诉增长较快
2009年，我局收到违法违规类信访件203件，占有效信访总量的46％，同比增长24.5%，涉及辖内三分之二以上的保险公司。违法违规问题中，财产险方面主要是制造假赔案、截留保费、制作阴阳单套取资金等弄虚作假行为，未经保监局批准擅自设立分支机构和非法开展保险业务，财务业务数据不真实，不严格执行报批报备条款费率，拒绝承保拖拉机、摩托车交强险或与商业险捆绑销售等。人身险方面主要是欺诈误导、隐瞒告知事项、承诺或片面夸大产品收益、销售过程中代签名等不诚信问题。
（三）合同纠纷类信访投诉居高不下
合同纠纷类信访投诉中，“理赔难”依然是投诉的焦点。理赔纠纷占全部合同纠纷的65.4%，其中车险理赔纠纷占全部理赔纠纷的85%，成为保险合同纠纷中反映最强烈的问题。合同纠纷反映的主要问题是车险定损差价、拖延理赔、寿险产品的承保和退保、对合同条款理解不同产生的争议等。合同纠纷类投诉居高不下反映出部分保险公司诚信经营的水平不高，理赔、客服部门人员服务意识有待进一步提高，同时也反映出客户维权意识增强。
（四）公司内部管理问题引发的群访和关联信访问题突出
2009年，我局收到保险公司内部管理类信访投诉66件，与2008年同期相比下降了17.5%。虽然大多数保险公司不断加强内控管理，但部分公司还是因内部管理问题引发了持续的群访群诉。因保险公司内部管理混乱、制度规定不合理、营销员和主管之间的个人矛盾纠纷、未按照规定办理离司手续等问题连续发生，相关信访人反复来我局上访。个别信访人情绪激动，同时投诉营业部主管的销售误导行为或挑动自己承保的客户集中退保等，从而引发了较多关联信访件。
附表：1．各地市信访投诉情况
      2．产险公司信访投诉情况
      3．寿险公司信访投诉情况
      4．有效信访事项分类统计表
      5．合同纠纷类信访事项分项统计表
二〇一〇年二月二十五日
附表：
1．各地市信访投诉情况（单位：件）
	排名
	地区
	2009年
	2008年
	同比增长（减少）

	1
	杭州
	204
	185
	10.27％

	2
	金华
	40
	52
	-23.08%

	3
	绍兴
	39
	38
	2.63%

	4
	台州
	36
	30
	20.00%

	5
	嘉兴
	34
	31
	9.68%

	6
	温州
	27
	38
	-28.95%

	7
	衢州
	25
	12
	108.33%

	8
	湖州
	18
	25
	-28.00%

	9
	丽水
	12
	8
	50.00%

	10
	舟山
	6
	11
	-45.45%

	
	合计
	441
	431
	2.32％


2．产险公司信访投诉情况（单位：件）
	总数    排名
	公司名称
	2009年
	2008年
	同比增长      （减少）
	亿元保费         被投诉数量

	1
	人保财险
	52
	64
	-18.75% 
	0.70 

	2
	太保产险
	28
	13
	115.38% 
	1.40 

	3
	中华联合
	26
	22
	18.18% 
	1.83 

	4
	大地产险
	16
	13
	23.08% 
	1.84 

	5
	天安产险
	13
	13
	0.00%
	1.61 

	6
	安邦产险
	13
	10
	30.00% 
	2.69 

	7
	国寿产险
	13
	5
	160.00%
	1.52 

	8
	渤海产险
	12
	2
	500.00%
	16.22 

	9
	永安产险
	12
	15
	-20.00% 
	2.94 

	10
	平安产险
	11
	14
	-21.43% 
	0.57 

	11
	天平汽车
	11
	10
	10.00% 
	4.30 

	12
	大众产险
	9
	9
	0.00% 
	1.74 

	13
	都邦产险
	8
	6
	33.33% 
	1.77 

	14
	阳光产险
	7
	8
	-12.50% 
	1.12 

	15
	永诚产险
	6
	3
	100.00% 
	2.93 

	16
	华泰产险
	3
	2
	50.00% 
	1.75 

	17
	中银产险
	3
	10
	-70.00% 
	1.38 

	18
	华安产险
	2
	2
	0.00% 
	1.89 

	19
	浙商产险
	2
	0
	--
	3.85 

	20
	安诚产险
	1
	2
	-50.00% 
	0.39 

	21
	长安责任
	1
	0
	--
	0.50 

	22
	太平产险
	1
	3
	-66.67% 
	0.40 

	23
	安信农业
	1
	0
	--
	0.75 

	24
	民安保险
	0
	1
	-100.00% 
	0.00 

	25
	出口信用
	0
	0
	--
	0.00 


3．寿险公司信访投诉情况（单位：件）
	总数    排名
	公司名称
	2009年
	2008年
	同比增长    （减少）
	亿元保费      被投诉数量

	1
	平安人寿
	39
	37
	5.41% 
	0.68 

	2
	中国人寿
	37
	45
	-17.78% 
	0.25 

	3
	太保人寿
	24
	16
	50.00% 
	0.92 

	4
	新华人寿
	13
	9
	44.44% 
	0.67 

	5
	泰康人寿
	8
	9
	-11.11% 
	0.51 

	6
	生命人寿
	6
	6
	0.00% 
	3.13 

	7
	信泰人寿
	6
	0
	--
	2.79 

	8
	华泰人寿
	6
	5
	20.00%
	1.69 

	9
	阳光人寿
	4
	1
	300.00% 
	1.11 

	10
	太平人寿
	4
	11
	-63.64% 
	1.14 

	11
	长生人寿
	4
	9
	-55.56% 
	12.12 

	12
	民生人寿
	4
	5
	-20.00% 
	1.73 

	13
	嘉禾人寿
	3
	4
	-25.00%
	1.54 

	14
	信诚人寿
	3
	3
	0.00 %
	3.09 

	15
	中宏人寿
	2
	3
	-33.33% 
	1.53 

	16
	人民人寿
	2
	2
	0.00%
	0.11 

	17
	太平养老
	1
	0
	--
	--

	18
	合众人寿
	1
	2
	-50.00%
	0.86 

	19
	正德人寿
	1
	6
	-83.33%
	0.27 

	20
	人保健康
	1
	0
	--
	0.26 

	21
	中德安联
	1
	1
	0.00%
	0.94 

	22
	光大永明
	1
	5
	-80.00% 
	0.90 

	23
	联泰大都会
	1
	0
	--
	2.27 

	24
	幸福人寿
	1
	0
	--
	1.82 

	25
	海康人寿
	0
	1
	-100.00% 
	0.00 

	26
	招商信诺
	0
	0
	--
	0.00 

	27
	瑞泰人寿
	0
	0
	--
	0.00 

	28
	平安养老
	0
	0
	--
	0.00 

	29
	国泰人寿
	0
	0
	--
	0.00 

	30
	国华人寿
	0
	3
	-100.00%
	0.00 

	31
	英大泰和
	0
	0
	--
	0.00 


4．信访事项分类统计表（单位：件）
	类别
	违规类
	内部管理类
	合同纠纷类
	建议
咨询类
	其他
	合计

	2009年
	203
	66
	153
	17
	2
	441

	2008年
	163
	80
	158
	20
	10
	431

	同比
	24.54％
	-17.50％
	-3.16％
	-15％
	-80％
	2.32％


  5．合同纠纷类信访事项分项统计表（单位：件）
	
	财产保险
	人寿保险
	健康险
	意
外险
	其
他
	合
计

	
	机动车辆保险
	交强险
	其他
	小计
	投连险
	分红险
	万能险
	其他
	小计
	疾病险
	医疗险
	其
他
	小计
	
	
	

	承保
	8
	6
	2
	16
	0　
	0　
	0　
	5
	5
	0　
	0　
	0　
	0
	3
	0　
	24

	保全
	0　
	0　
	0　
	0
	0　
	0　
	0　
	2
	2
	0　
	0　
	0　
	0
	0　
	0　
	2

	理赔
	60
	6
	19
	85
	0　
	0　
	1
	5
	6
	2
	0　
	0　
	2
	6
	1
	100

	退保
	2
	0　
	2
	4
	0　
	6
	3
	5
	14
	1
	0　
	0　
	1
	1
	0　
	20

	其他
	3
	0　
	0　
	3
	1
	1
	0　
	1
	3
	0　
	0　
	0　
	0
	0　
	1
	7

	合计
	73
	12
	23
	108
	1
	7
	4
	18
	30
	3
	0
	0
	3
	10
	2
	153
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