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河南省保险学会会长河南省保险学会会长 张建民张建民

“说起保险，它已经渗透到我们生活的各个方面。无论服务民
生，还是支持中原经济区建设，保险已成为社会管理体系中的重要
管理者之一。”随着保险行业的迅猛发展，不少老百姓从昔日不知
保险为何物，到现在积极自主选购保险，张建民坦言，这是社会进
步的重要体现。

然而，部分消费群体对保险行业认知不足，加上目前保险教
育工作还不够深入全面，保险理赔、销售纠纷等问题依然较为

常见。
“在维护消费者权益方面，我们一直紧抓诚信服务，规范业务

行为，目的就是让消费者明明白白买保险，清楚遇到风险时应
有的保障，并及时得到补偿。只有这样，消费者才能满意，保
险才能得到普及。”张建民说，今年他们将继续将消费者教育
作为重点工作来抓，组织多样的教育活动，做好保护消费者重
要手段。

河南省保险学会秘书长河南省保险学会秘书长 牛新中牛新中

今年 3·15的主题“消费与安全”，在牛新中看来，这与保险服
务的主题不谋而合。服务好了，消费者买保险才更放心。

“建造安全的消费环境，离不开保险公司和消费者一起努力。”
牛新中建议，保险公司首先要提高业务员素质，引导老百姓正确消
费。对于消费者而言，也应该做到如实告知保险标的实际情况、提
高产品识别能力。

“如果消费者能去保险公司内部看一看，大家会发现，保险公

司的内控机制、业务流程非常严谨严格，保险公司想弄虚作假或者
推诿消费者，其实很难做到。之所以现在还有这样那样的纠纷，主
要还是保险公司某些制度不完善、消费群体对保险行业不了解。”
牛新中说，保险不是为了改变生活，而是为了防止生活的改变。这
是一个辩证的话题，需要从整个问题去思考。消费者要想“享受”
保险，一定要建立在“明明白白买保险、认认真真办手续、踏踏实实
去消费”的基础上。

拓宽消费者诉求表达渠道拓宽消费者诉求表达渠道 河南保监局办公室主任助理河南保监局办公室主任助理 王琳王琳

“在提高服务质量方面，各家保险公司都想了许多办法，也取
得了一定的成效，然而，我们依然没有完全得到社会公众的认可，
说明我们还存在很多不足和需要进一步改进的地方。”王琳说。

今年，加大消费者权益保护是保险监管工作的重中之
重，保险监管部门要围绕此问题采取一系列措施。按照保监
会要求，河南保监局将积极拓宽消费者诉求表达渠道。

3月 9日，是河南保监局建立局长接待日制度后的第一个“局

长接待日”，河南保监局局长谭论亲自接待信访群众，当面了解消
费者诉求，为消费者解决实际问题。今年，中国保监会还将在全国
建立统一的保险消费者投诉维权热线。据悉，保险消费者全国统
一投诉热线号码为12378，预计今年6月份将在全国正式开通。

此外，加强保险消费者教育也是消费者权益保护的一项重要
内容。王琳坦言，通过近年来信访群众反映的问题来看，他们深切
感受到，消费者还需加强教育。

期待出台行业理赔标准期待出台行业理赔标准 郑州大学商学院金融系主任、博士郑州大学商学院金融系主任、博士 李琴英李琴英

“举个简单例子，假如我们的车子出险了，不同保险公司、不同的
维修厂定损价格不一样。其中原因，自然和保险行业缺乏车辆维修零配
件价格体系和维修工时体系等理赔标准有一定关系。”李琴英说。

保险服务创新是保险行业和保险企业保持竞争优势的根本手
段，是实现保险服务价值创造的途径。它不仅限于产品的创新，
还包括服务方式的创新、销售渠道的创新等。“保险服务质量是保
险服务的核心，稳定和提高保险服务质量，必须实施保险服务质
量标准建设。然而，我们目前却没有此类行业标准。如果我们能

先从一家保险公司制定的标准出发，然后扩展到地区标准，再到
国家标准，我想，这才是保险行业实现可持续发展的重要手段。”

此外，销售误导的根源主要还在公司。长期以来，保险公司
注重保费规模、费用数额、赔付率等财务经营指标，忽视关心顾
客满意度、员工满意度、企业长期利润增长的积极性。改善保
险行业形象，消除销售误导、理赔难，这个问题非一朝一夕能彻
底解决，因此，需要整合监管、行业、公司和社会大众力量共同
解决。

“诚信经营，改善保险业形象”已成为当前保险行业中社会最关
注、消费者反映最强烈的问题。综合治理车险理赔难、寿险销售误
导，保护消费者合法权益，树行业形象，已列入今年保险监管工作的
重中之重。

在日前举办的“2012年3·15 消费者权益日保险服务座谈会”
上，行业领导、专家学者各抒己见，针对促进保险服务水平提升，充分
发挥保险保障功能，发表了各自观点。他们说，只有保护好消费者利
益，才能维护好行业形象。 记者 倪子/文 周甬 通讯员 袁玉蓉/图

通俗化保险合同是转型方向通俗化保险合同是转型方向 河南财经政法大学保险研究所所长河南财经政法大学保险研究所所长 巴力巴力

很多市民都有这样的感触：保险条款晦涩难懂。对此，巴力认
为，通俗化、标准化、简单化的保险合同应该成为今后保险行业转
型的方向之一。因为产品更新换代太快，每个人对合同的理解都
不一样。业务员向客户解释时，容易将自己的理解植入客户理
念。这就很容易引起理赔纠纷，因此，还需要一个公开、透明的业
务流程。

巴力认为，抛开合同本身进行理赔并不值得赞扬。保险合同
是最根本的服务，保险公司不能过分追求增值服务，忽略根本服

务。就像不能为了一顿免费早餐，去住一个高价宾馆。
“在英国等国外，投保人一旦出险，保险公司理赔程序必须严

格按照制度来，不会早一天，更不会晚一天。但是在国内，我们总
是一味盲目追求提前。时间成本缩小，很可能忽略服务水平。我
认为，保险公司要想合理解决合同纠纷，首先要把合同弄好，消费
者也应该尊重合同，依法维权。”巴力建议市民多学习保险学的相
关知识。做到在合法有效的保险合同条件下，有理有据、合理维
权，不能用情绪化处理问题。

消费者满意，保险业才能发展

2012
年3·15

消费者权益日保险服务座谈会
业

声
音

界


