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■关注青年报记者 吴缵超

本报讯 12378保险消费者
投诉维权热线已成为保险消费
者表达诉求的重要渠道，来自中
国保监会的数据，截至2017年
12月31日，热线全国转人工的
呼入总量为2130553个，实际接
听总量为 1957142 个，接通率
为91.86%，满意度达98%以上。
热线开通五年多时间，全国平均
每 月 实 际 接 听 电 话 数 量 为
28782个。

保险消费者维权渠道
全面畅通

据悉，2012年4月26日，中
国金融监管部门首个全国性统
一投诉维权热线——中国保监
会12378保险消费者投诉维权
热线正式开通。目前，12378热
线在中国保监会设总中心，36
个保监局设分中心。根据《保险
消费投诉处理管理办法》规定，
按照属地管理、分级负责原则，
12378热线主要接受保险消费
者的维权投诉，对消费者的投诉
事项快速接收、快速转办、快速
处理。

中国保监会表示，建立便捷
有效的投诉渠道和矛盾纠纷解
决机制，是保险消费者权益保护
工作的重要环节。近年来，保监
会开通了12378全国保险消费
者投诉维权热线，开展了保监局
局长接待日活动，推动全国保险
纠纷调处机制的建立健全，不断
改进“信、访、电、网”渠道的消费
者投诉处理流程并提高处理效
率，保险消费者维权的渠道全面
畅通。

在近期召开的 2018 年全
国保险消费者权益保护工作会
议上，中国保监会副主席梁涛
指出，2017年中国保监会加强
保险消费者权益保护制度机制
建设，起草保险实名登记制度，
出台保险消费风险提示制度，
发布保险领域违法失信相关责
任主体联合惩戒合作备忘录，
推出保险销售行为可回溯制
度，深化保险小额理赔管理制
度，启动保险服务标准化，完善
投诉考评，深化保险纠纷多元
化解机制建设。2017年全国各
地保险纠纷调解组织累计成功
调解案件 15 万余件，“保监微
课堂”微博微信教育平台累计
推送风险提示和消费者教育文
章700余篇，并对117家保险公
司服务情况进行评级并向社会
公开。

下一步，中国保监会副主席

梁涛要求，针对损害消费者合法
权益的典型问题和突出公司，组
织开展“精准打击行动”，继续推
进投诉处理、纠纷调解、诉调对
接、司法裁判等环节有机结合的
矛盾纠纷多元化解体系，并扎实
做好保险实名登记、保险广告行
为监管、《保险消费投诉管理办
法》修订、保险销售行为可回溯
制度落实、消费者教育和风险提
示、保险业信用体系建设等各项
基础性工作。

去年互联网保险投诉
大幅增长

目前保险消费投诉反映的
主要问题又是哪些呢，这可以
从中国保监会关于 2017 年度
保险消费投诉情况的通报中得
以一窥。

2017年，中国保监会机关
及各保监局共接收涉及保险公
司的保险消费投诉93111 件，
其中涉嫌违法违规投诉 2109
件，占比2.27%，保险合同纠纷投
诉91002件，占比97.73%。

随着互联网等科技手段在
保险行业深度应用，去年一年涉
及互联网保险的消费投诉大幅
增长。2017年，中国保监会及
各保监局共接收互联网保险投
诉4303件，较上一年同期增长
63.05%。销售平台方面，涉及非
保险公司自营互联网销售平台
的投诉3821件，占互联网保险
消费投诉的 88.80%，具体涉及
127 家各类网络销售平台，其
中，携程网、支付宝、微信、淘宝
等4家大型互联网平台的投诉
占非保险公司自营平台投诉的
47.87%。专业互联网保险公司
方面，4家专业互联网保险公司
投诉 1498 件，其中，众安在线
1217件，泰康在线166件，安心
财险83件，易安财险32件，分
别占互联网保险消费投诉的

28.28% 、3.86% 、1.93% 、0.74%。
互联网保险消费投诉反映问题
主要集中于销售告知不充分或
有歧义、理赔条件不合理、拒赔
理由不充分等。

财产险投诉主要集中在车
险理赔，2017年，中国保监会及
各保监局共接收机动车辆保险
投诉 42068 件，其中理赔投诉
32044件，占财产险投诉总量的
68.56%。主要反映车险定核损
和核赔阶段的责任认定争议、理
赔时效慢、理赔金额无法达成一
致等问题。除机动车辆保险投
诉之外，2017年非车保险消费
投诉增长较快，如农业保险投诉
802 件，同比增长 40.70%；信用
保 证 保 险 272 件 ，同 比 增 长
183.33%。

而人身险销售纠纷问题仍
然比较突出，2017年，中国保监
会及各保监局共接收人身险销
售投诉21329件，占人身险投诉
总量的46%，主要反映夸大保险
责任或收益、隐瞒保险期限和不
按期交费的后果、隐瞒解约损失
和满期给付年限、虚假宣传等问
题。人身险销售纠纷投诉中，涉
及银邮兼业代理渠道9498件，
占比 44.59%，涉及营销员渠道
8889件，占比41.68%。

需要关注的还有消费者商
旅相关保险投诉，近年来，保险
产品多样化发展，逐渐深入消
费者的日常生活，与商旅相关
的场景化产品投诉也随之增
多。2017年全年，涉及网络购
物、旅游相关的退货运费险、数
码产品意外险、旅游险、航班延
误险、酒店取消险等险种投诉
共计1300件。商旅相关投诉主
要反映夸大产品责任、夸大服
务内容、责任免除事项显示不
完全、不实宣传等问题，与出行
相关的保险消费投诉呈现季节
性和气候性特点。

青年报记者 洪伟

本报讯 在四通一达纷纷抢
占网商快递市场的时候，顺丰一
直在耕耘高端快递市场，独占高
利润。近日，据顺丰控股发布年
报显示，2017年度顺丰控股实
现营业收入 710.94 亿元，增幅
达23.68%；归属上市公司净利润
47.71亿元，同比增长14.12%。
不过，同行在这种超额利润面
前，也都纷纷重金投入，圆通、德
邦以及京东都纷纷开始进入高
端快递市场。

在快递行业，中低端的电商
业务占比高达86%，市场竞争激
烈。高端业务则是顺丰“一家独
大”，仅用14%的业务占比获取
了58%的业务收入和36%的净利

润。为了扩大自己的利润，稳固
自己的地位，同行也纷纷进军高
端市场。

近期，圆通宣布在泰州、扬
州、金华、温州、南昌、长沙、贵
阳、大连、长春等9个二三线城市
开通B网业务，并称将在年底实
现业务覆盖全国1000多个城市。

新近上市的德邦物流也从
零担市场，进入了高端快递市
场。据悉，其凭借全自营的模
式，首先切入的就是顺丰的高端
市场，与顺丰展开了价格战，争
夺原本属于顺丰的客户。

除了快递同行，全自营配送
的京东也已于去年独立出了京
东物流，开始为第三方提供物流
服务，目标市场直指中高端B2C
卖家。

青年报记者 孙琪

本报讯 春节后市场逐步回
暖，众多投资者跃跃欲试，众多
券商的“李鬼”网站也再度回
潮。券商们不堪其扰后，除了不
断发声明，并无他法。

昨日上午，方正证券发布
一份《关于谨防不法分子假冒

方正证券名义进行欺诈的声
明》，称近期发现不法分子冒用
公司或公司合作伙伴的名义，
以假冒客户服务电话回访荐股
等方式，进行非法证券经营活
动。再次向公众强调该公司官
网地址和客服电话，另外严正
声明，假冒者已经构成对该公
司的名誉损害，该公司将及时

报告政府部门查处。
值得注意的是，这并非个

案。昨日中国证券业协会最新
发布了非法仿冒证券公司、证券
投资咨询公司等机构的黑名单，
总共有 76 个非法仿冒机构网
站。广发、兴业、华泰、国泰君
安、招商等知名券商系数在被仿
之列。

青年报记者 吴缵超

本报讯 搁置了许久的爱康
国宾私有化进程有了新进展，爱
康国宾发布公告称，收到来自云
锋基金和阿里巴巴的私有化要
约，后者提出了全现金收购计
划。公告称此前成立的特别委
员会继续与云锋进行磋商、审议
和评估此项提案，但目前并未就
此提案作出任何决定。

资料显示，爱康国宾于
2014年在美国纳斯达克上市，
是中国领先的提供体检和就医
服务的健康管理机构。

爱康国宾的私有化可谓一
波三折，爱康国宾于 2015 年 8
月31日收到公司董事长张黎刚
及相关私募股权基金提交的无
约束力的私有化初步要约。此
后，由竞争对手美年大健康等组
成的财团向爱康国宾提出私有
化要约，为应对来自美年大健康
的阻击，爱康国宾抛出“毒丸计
划”。2016年6月，爱康国宾宣
布收到了来自云锋基金的私有
化要约，云锋基金成立于2010
年初，是以阿里巴巴董事局主席

马云和聚众传媒创始人虞锋的
名字命名而成，并联合一批成功
企业家和成功创业者共同发起
创立的私募基金。之后张黎刚、
美年大健康先后表示退出，爱康
国宾私有化进程暂时停滞。

如今，云峰基金联合阿里巴
巴一起再次向爱康国宾发起私
有化要约，这一次爱康国宾的私
有化能否顺利进行，也再度引起
了市场的关注。在市场人士看
来，云峰基金联合阿里巴巴此次
要约收购爱康国宾，或与爱康国
宾掌握的体检行业大数据有
关。如若将爱康国宾收入旗下，
有望将其纳入阿里健康产业链
里去。

随着美年大健康完成对行
业第三名慈铭体检的收购，国内
民营体检市场曾经的“三国争
霸”已经演变为“双雄对决”。据
爱康国宾官网显示，截至2017
年3月底，爱康集团已在北京、
上海、香港、广州、深圳等32个
大城市中设有100余家体检与
医疗中心。美年大健康官网显
示，在200余个大城市，布局400
余家医疗及体检中心。

投诉维权热线12378开通5年多

保险消费者满意度高达98%
超高利润引同行企业纷纷觊觎

高端快递市场不再“一家独大”

监管层公布76家证券业“李鬼”网站

爱康国宾私有化将有新进展
云峰基金和阿里巴巴提出收购

12378热线使保险消费者维权渠道全面畅通。 青年报资料图


