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局召集上海保险同业公会和沪上保险公司相关负责人，通报

了“中国质量万里行”对上海保险业窗口服务调查结果，要

求各公司拿出切实有效的改进措施，改善上海保险业的服务

质量，提高上海保险业的服务水平，改变上海保险业的社会

形象。 今年6月，中国质量万里行上海市场调查中心对10家大

型财产险公司的24小时报案电话畅通情况、客服人员服务态

度、24小时勘查到位情况进行了两次晚间暗访。两次的调查

结果显示，报案电话晚间15秒内的接通率为80%，但太平洋产

险、中华联合等个别公司的电话热线形同虚设，存在等待时

间过长或无人接听的问题。报案电话接通后，多数保险公司

的接线员态度生硬，仅有22%的接线员态度比较好；同时，

调查人员发现仅有44%的保险公司查勘员，能及时到达事故

现场，中华联合的客服人员还明确告知，在双休日，无论什

么情况该公司客服人员都不能到现场勘查。 8月上旬，中国

质量万里行促进会在上海对包括保险业在内的服务行业进行

明察暗访。结果是上海保险业在8类窗口服务单位中位居末席

。据悉，在5家被抽查的寿险公司中，友邦保险的营业大厅业

务办理未见规范的标志，没有提供投诉处理环节；新华人寿

的服务流程不清晰；中国人寿客服大厅无任何指示性标志，

未见服务流程。 据了解，几家在调查中被点名的保险公司，

也是客户投诉的重点。上海保监局公布的8月信访投诉情况显

示：涉及太平洋产险、中华联合的信访件分别为11件和6件，



列居产险公司的第二位和第五位；涉及中国人寿、新华人寿

和友邦保险的信访件为17件、12件和7件，都位列寿险公司信

访件总数的前六名之列。从信访涉及的内容来看，反映保险

公司服务态度和内部管理等问题信访件，达到当月信访总量

的10.5%。 中国质量万里行相关人士建议：保险公司应切实采

取措施，围绕全面提高保险业服务质量，加强保险业诚信建

设，对承保、保全、理赔等环节及现行规章制度开展一次全

面的清理和排查，认真查找服务方面存在的突出问题、找准

提高保险业服务质量的突破口。 对此，上海保监局局长孙国

栋表示，保险业要知耻而后勇，以此为起点，认真查找服务

中的薄弱环节，尽快落实行业服务标准。几家被点名的公司
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