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互联网保险投诉成为“重灾区”
投保人切勿被“吸睛”产品噱头误导

近年来，通过互联网渠道购买保险产
品已被愈来愈多的消费者接受。然而，在
享受科技带来便利的同时，销售告知不充
分、捆绑销售保险产品、未经同意自动续
保等问题亦屡屡发生。

今年“3·15”期间，银保监会公布了
2018年保险消费投诉情况。数据显示，
2018年，银保监会及其派出机构共接收涉
及保险公司的保险消费投诉 88454件，同
比下降 5%。这是近 5年来保险消费投诉
量的首降。其中，2018年互联网保险消费
投诉为 10531件，同比增长 121.01%，互联
网保险投诉再度出现大幅增长。

从互联网保险消费投诉反映的问题
来看，主要包括销售告知不充分或有歧

义、理赔条件不合理、拒赔理由不充分、捆
绑销售保险产品、未经同意自动续保等。

这并非互联网保险投诉首次激增。
事实上，在互联网保险迅速发展的同时，
近年来，相关消费投诉亦逐渐增多。以
2017年为例，互联网保险投诉 4303件，较
2016年同期增长63.05%。其中，涉及非保
险公司自营互联网销售平台的投诉占比
88.8%，具体涉及 127家各类网络销售平
台。携程网、支付宝、微信、淘宝等 4家大
型互联网平台成为“重灾区”。

2018年上半年，财产保险方面，互联
网保险投诉同样较为突出。投诉险种主
要集中在退货运费险、手机碎屏险、航班
延误险、账户安全险等。

去年，市民王先生在某互联网平
台购买了一款两全分红保险产品，兼
具理财、意外保障、高额借贷 3 项功
能。他说：“当时产品宣传的可好，以
其硕大的字符标示着‘累计预期收益
率25%’，心想可捡了个大便宜。”

然而没想到的是，等到产品运行
一年后，王先生才发现，25%指的是5年
期满后的累计收益率，而该产品同时
承诺“期满，可获得 11.7%保底收益”，
除此之外，并没有收益不确定性的相
关标注。这一年的收益率不仅没有超
过普通银行理财产品的水平，更连银
行一年期定期存款利息都不如。而在
该平台，诸如此类只宣传收益，不提风
险的保险产品还很多。对此，王先生
感觉，这是互联网保险平台为了销售
产品的一个“大忽悠”行为罢了。

此外，还有一些互联网保险平台
在宣传产品、承保过程中存在保险产

品定名不规范、信息披露不全面，以及
保险核保审查缺失、不提供保险单证
等问题。例如，部分保险产品在宣传、
销售时用词颇为吸引眼球，如“结婚保
险”“退房保险”“扶老人险”“熊孩子保
险”等，其实质仍为意外险、责任保险
等险种。这些被随意简化名称的保险
产品，不仅其定名方式不符合监管规
定，而且存在歧义或误导，极易引发消
费纠纷。

此外，部分第三方网销平台承保
界面设置较简单，只需输入投保人或
被保险人基本信息即可完成投保与
合同生效，投保过程未经过保险公司
核保程序，也未对免责条款等重要的
保险条款内容进行说明或告知。相
关保险公司未主动向消费者提供有
效的保险凭证、收费凭据，仅以短信
通知的方式告知保单生效、收费金额
等信息。

高收益背后是“忽悠”

互联网保险投诉同比增长121.01%

缺乏完善的保险服务解决方案
数据显示，互联网保险消费投诉量居前

5位的分别为众安在线、安心财险、泰康在
线、人民健康、平安财险。记者了解到，互联
网保险投诉案件的激增，很大程度上与保险
体量的大幅增加有关，特别是与互联网保险
所占市场份额的大幅增加相关。

业内人士表示，区别于传统的保险形
式，互联网保险主要是通过保险公司或保险
中介公司的网站、手机客户端、微信公众号等
销售平台开展业务，互联网保险的“设计——
投保——核保”，乃至于“理赔”正在实现全
方位线上操作。这种新型保险模式在业务
规模大幅增长中也暗含风险。保险条款
的专业性与复杂性，在缺乏专业人员讲
解的情况下，投保人在短时间内很难对
保险条款的保险范围、免责条款、财产险
的收益率等详细内容有全面了解。一旦
产生纠纷，保险消费者除了拨打电话、线
上寻找客服外，主张自身权益的方式受
到很多限制，这也加剧了互联网保险理
赔难的问题。

“由于互联网保险公司未设立线下网
点，没有与之匹配的线下解决方案，难以在
系统性层面、销售、承保、理赔等各个环节带
来比传统保险公司更好的用户体验。”业内
人士分析认为，互联网保险需要的是一整套
适应保险行业特质的模式，仅从投诉率猛增
的情况来看，目前互联网保险并没有为行业
和用户提供完善的保险服务解决方案。

因此，业内人士表示，要减少互联网保
险投诉案件的发生，缓解互联网保险纠纷，
必须着重从保险销售环节及理赔环节两个
投诉重灾区入手。

切勿听信“高息”谨慎鉴别风险
对于互联网保险消费者而言，当前应如

何更好地维护自身权益？近年来，银保监会
多次发布关于互联网保险的风险提示，帮助
保险消费者予以鉴别。

相关人士建议，投保人在投保之前必须
仔细研究所投保险条款中的保险责任和责
任免除这两大部分，充分坦诚沟通，了解清
楚自己的需求是什么、所买保险的保险责
任是什么、怎么缴费、如何获益、有无特别
约定等；对于过于专业的保险条款，可向保
险公司的有关人士或各大专业保险网站进
行咨询。

具体来看，互联网保险可能存在的风险
包括“吸睛”产品暗藏误导、在线平台暗藏
“搭售”、“高息”产品暗藏骗局等。其中，以
“吸睛”产品为例，有的保险机构为片面追求
关注度和销售量推出的“吸睛”产品，存在宣
传内容不规范、网页所载格式条款的内容不
一致或显示不全、未明确说明免责条款等问
题，涉嫌误导消费者。

对此，保险消费者在购买互联网保险时
应予以留意。首先，保险消费者要主动点击
网页上的保险条款链接，认真阅读保险条款
和投保须知等，结合条款内容决定是否购买
相关保险产品，不要轻易被某些“吸睛”产品
的宣传“噱头”误导。

其次，建议保险消费者评估自身保险需
求，认真了解拟购买保险产品的保险责任、
除外责任、保险利益等重要内容，从而选择
购买符合自身保险保障规划和实际需求的
保险产品。

最后，保险消费者要认清保险的主要功
能是提供风险保障，尽管部分保险产品兼具
投资功能，但其本质仍属保险产品，以保障
功能为主。保险消费者不要轻信保险产品
“高息”宣传，避免遭遇非法集资骗局。

近期，中国银保监会发
布了《关于2018年度保险
消费投诉情况的通报》。通
报显示，2018年，中国银保
监会及其派出机构共接收
涉及保险公司的保险消费
投诉88454件，同比下降
5.00%。与往年不同的是，
2018年互联网保险消费投
诉直线上升，同比增长
121.01%。相关投诉主要
反映销售告知不充分或有
歧义、理赔条件不合理、拒
赔理由不充分、捆绑销售保
险产品、未经同意自动续保
等问题。

业内人士表示，保险消
费者在购买互联网保险时
应予以留意，认真阅读保
险条款和投保须知等，不
要轻易被某些“吸睛”产品
的宣传“噱头”误导。
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