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	연락처
	소비자상담실 양수진 대리 , 736-4995, wlsl0109@naver.com 

	배포일
	2015.3.9 (월)(총5쪽,본문3, 첨부2) ★ 이 자료는 배포 즉시취급요망


보 도 자 료 474호  
	보험사 홈페이지 민원접수 ‘소비자접근성’ 조사결과!

보험사, 온라인 ‘민원접수’는 미로찾기!

- AIA생명은 홈페이지‘전자민원접수’안내 및 신청 자체가 아예 없어,
- 생보사 24개사 중 11개사(46%)가  공인인증 해야만 민원 접수 가능해,
- 형식적 생색내기 탈피하고, 소비자 친화적으로 개편해야…! 


□ 금융소비자연맹(www.kfco.org,이하 금소연, 상임대표 조연행)은 소비자가 보험사 홈페이지에 민원을 접수할 경우‘소비자 접근성’에 대해 생손보 37개 보험사를 전수 조사한 결과, 대부분 초기화면에서 민원 접수창구를 찾기 조차 힘들고, 접수창구를 찾아도 상당수 접수방법이 어렵고 까다롭게 되어 있어 시급한 개선이 필요하다고 밝혔다. 
□ 이번 조사는 보험소비자들이 가장 이용 많이 하는 홈페이지 온라인 민원접수에 대해 생손보 37개 보험사들이 얼마나 친절하고 간편하게 온라인 민원을 접수 할 수 있게 창구를 만들어 놓았는지,‘소비자 접근성, 처리의 간편성, 안내의 친절성’등을 평가하였다.

□ 생,손보사 37개사 홈페이지를 조사한 결과, 소비자들이 민원 접수하는 곳을 쉽게(소비자 접근성) 찾게 만든 보험사는 37개 중 24개사 이였고, 민원접수에 대한 안내를 상세하게 한 곳(안내의 친절성)은 보험사 37개사 중 20개사에 불과했다. 민원처리 분쟁 시 금융감독원이나 소비자원 등 외부 민원처리기관에 대한 안내는 손보사 8개, 생보사는 1개 외에는 없었으며, 특히 홈페이지 민원접수를 본인인증을 거쳐야 접수(처리의 간편성)가 되는 보험사는 37개 중 15개사나 되어 민원접수에 대한 처리의 의지가 있는지 의심스러울 정도이다.
보험사 온라인 민원접수 소비자평가에서 소비자접근성은 37개보험사중 13개사(35.1%)가 보통이나 불량이었고, 안내의친절성(민원처리안내)는 17개사 (45.9%)가 보통이나 불량한것으로 나타났다.
<  보험사 온라인 민원접수창구 소비자 평가 >

	구 분
	우수
	보통
	어려움(없음)
	계

	생명보험사
	소비자접근성
	14
	9
	1
	24

	
	안내의친절성
	10(1)
	8(0)
	6(23)
	

	
	처리의간편성
	13
	0
	11
	

	손해보험사
	소비자접근성
	10
	3
	0
	13

	
	안내의친절성
	10(8)
	2(1)
	1(4)
	

	
	처리의간편성
	9
	0
	4
	

	합  계


	소비자접근성
	24
	12
	1
	37

	
	안내의친절성
	20(9)
	10(1)
	7(27)
	

	
	처리의간편성
	22
	0
	15
	


· 소비자접근성 : 민원접수찾기, 안내의친절성 : 민원처리안내(외부민원처리안내), 처리의간편성 : 민원접수간편여부에 대한 소비자평가로 진행함.
□ 보험사 홈페이지에서‘민원’을 접수하기 위해 배너로 바로 찾아 갈 수 있는 경우는 손보사는 13개사 중 10개사로 양호했으나, 생보사는 24개사 중 14개사만 쉽게 찾을 수 있는 것으로 조사되어 손보사가 접근성이 좋은 것으로 나타났다. 
특히, 동양생명의 경우 첫화면 중간에 전자민원접수 처리 화면이 잘보여 쉽게 찾을 수 있었지만, AIA생명의 경우‘고객서비스’에는 민원접수 페이지가 아예 없으며, 홈페이지 어디에서도 민원접수에 대한 안내문구 및 신청화면을 찾을 수 없었다. 생보사 24개사 중 9개사가 홈페이지 첫 화면에‘전자민원접수’문구가 있었지만, 작아서 잘 안보이거나 홈페이지 하단에 있어 찾기가 어려워, 눈에 잘 띄는 곳에 배치가 필요하다.

□ 민원접수 처리안내를 상세하게 설명 한 곳은 손보사의 경우 13개사 중 10개사, 생보사의 경우 24개사 중 10개사에 불과한 반면, 알리안츠의 경우 담당자 직통번호와 민원접수방법, 이의제기 시 외부민원처리에 대한 피해구제집행에 안내가 비교적 상세하게 설명되어 있다.
반면, 다른 보험사의 경우 처리안내 중 고객센터인 전화민원접수에 대한 안내는 대부분 보험사는 단순히 고객센터 번호만 알려주고 있었고, 전화민원접수 시 여러 단계를 거쳐야 하는 경우가 많아 전화민원접수에 대한 상세한 안내와 좀 더 간편하게 접수할 수 있도록 소비자친화적 개편이 필요하다. 
신한생명, PCA생명의 경우는 고객센터 ARS안내 상세보기가 있어 확인하였지만 안내내용에는 민원접수에 해당하는 안내를 찾을 수 없었다. 민원처리 안내 시 전화접수가 가능하다고 되어있지만, 정작 소비자가 ARS 연결 시 안내내용에도 없는 전화민원접수를 ARS로 접수하기에는 어려움이 있다고 판단된다.
□ 홈페이지 민원접수을 간편하게 할 수 있는 부분을 보면 손보사의 경우 13개사 중 4개사, 생보사의 경우 24개사 중 11개사가 아직도 공인인증을 해야만 민원접수가 가능해 매우 불편하게 되어 있다. 
□ 민원처리 안내에 금융감독원이나 소비자원에 민원을 제기할 수 있다고 안내한 보험사는 손보사 13개사 중 8개사(한화, 흥국, 삼성, 현대, LIG, 농협, AXA, 더케이)중 한화손보의 경우는 외부민원처리안내와 함께 한국소비자원, 금융감독원으로 바로가기가 있어 매우 편리하였다. 반면, 생보사의 경우에는 24개사 중 1개사(알리안츠)외 모두 안내되지 않아, 내부 민원 처리안내나 접수도 미흡한 상태에서 금융감독원 등의 외부 민원에는 매년 평가 받는 민원평가를 의식하는 듯 찾기가 어려웠다.
□ 금융소비자연맹(www.kfco.org) 양수진 대리는 보험사의 홈페이지는 회사 홍보와 소비자에게 서비스를 위한 것임에도 불구하고 보험상품을 홍보하기 위한 정보는 쉽게 접근할 수 있지만 소비자불만 접수나 안내는 접근이 어렵거나 알기 어려워 소비자가 불편을 겪고 있어, 보험사는 소비자가 알기 쉽고 접근이 용이하도록 홈페이지를 적극 개선해야 하며, 특히, 소비자와 적극적인 대화를 원한다면 자유게시판을 오픈하여 소비자의 소중한 의견에 귀를 기울여야 된다고 밝혔다.
< 별첨> 보험사 홈페이지 소비자접근성 조사 결과 2부.
※이 보도자료는 금융소비자연맹사이트(http://www.kfco.org)에 수록되어 있습니다. 끝.

< 별첨> 보험사 홈페이지 접근성 조사 결과
[ 생명보험사 ]

	보험사
	민원접수찾기
	민원처리안내
	외부민원처리안내
	민원접수
간편여부

	한화
	보통
	우수
	없음
	우수

	알리안츠
	보통
	우수
	우수
	우수

	삼성
	보통
	우수
	없음
	어려움

	흥국
	보통
	보통
	없음
	어려움

	교보
	우수
	우수
	없음
	어려움

	DGB
	우수
	보통
	없음
	어려움

	미래에셋
	우수
	보통
	없음
	우수

	KDB
	우수
	어려움
	없음
	우수

	동부
	우수
	어려움
	없음
	우수

	동양
	우수
	보통
	없음
	어려움

	메트라이프
	우수
	보통
	없음
	우수

	푸르덴셜
	보통
	우수
	없음
	우수

	신한
	우수
	보통
	없음
	어려움

	PCA
	우수
	어려움
	없음
	우수

	ACE
	우수
	우수
	없음
	우수

	ING
	우수
	우수
	없음
	우수

	하나
	우수
	보통
	없음
	어려움

	KB
	우수
	우수
	없음
	우수

	BNP파리바카디프
	보통
	보통
	없음
	어려움

	현대라이프
	우수
	어려움
	없음
	우수

	라이나
	보통
	우수
	없음
	어려움

	AIA
	어려움
	어려움
	없음
	어려움

	NH농협
	보통
	우수
	없음
	어려움

	교보라이프플래닛
	보통
	어려움
	없음
	우수

	합계
	우수
	14
	10
	1
	13

	
	보통
	9
	8
	0
	0

	
	어려움(없음)
	1
	6
	23
	11


*이 조사는 국내사 24개사를 대상으로 하였으며, 알리안츠를 제외한 모든 보험사는 외부민원처리안내가 없었음( 출처 : 각 보험사 홈페이지 기준)
[ 손해보험사 ]

	보험사
	민원접수찾기
	민원처리안내
	외부민원처리안내
	민원접수간편여부

	메리츠
	우수
	보통
	없음
	우수

	한화
	보통
	우수
	우수
	우수

	롯데
	우수
	우수
	없음
	어려움

	MG
	우수
	우수
	없음
	우수

	흥국
	우수
	우수
	우수
	어려움

	삼성
	보통
	우수
	우수
	어려움

	현대
	우수
	우수
	우수
	우수

	LIG
	우수
	우수
	우수
	우수

	동부
	우수
	우수
	보통
	우수

	농협
	보통
	우수
	우수
	우수

	AXA
	우수
	보통
	우수
	어려움

	더케이
	우수
	우수
	우수
	우수

	BNP파리바
	우수
	어려움
	없음
	우수

	합계
	우수
	10
	10
	8
	9

	
	보통
	3
	2
	1
	0

	
	어려움
(없음)
	0
	1
	4
	4


· 이 조사는 국내사 13개사를 대상으로 하였음.
· 출처 : 각 보험사 홈페이지 기준
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