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Ⅲ.보험회사 경 에서 소비자보호의 요성

1.보험회사 소비자보호 황

□ 보험회사는 보험 련 법규에서 정한 각종 제도 도입은 물론 임직

원을 상으로 윤리교육을 실시하여 자율 으로 소비자를 보호

하려는 노력을 하고 있음.

○ 법감시인 제도,감사 원회 제도 등을 도입하여 보험 련 법

규 소비자보호와 련된 사항들을 임직원이 수하도록 하고

있음.

○ 모든 보험회사가 윤리경 담조직을 설치하여 운 하고 있으

며,조직 내부의 임직원에 해서 윤리함양과 법규 수 등과

련한 윤리교육을 충실히 하고 있음.

□ 보험회사들은 보험 회를 심으로 우수인증설계사 제도를 마련하

여 보험모집과 련한 소비자피해를 최소화하기 해 노력하고

있음.

○ 보험 회를 심으로 2008년 5월에 도입된 우수인증설계사 제도

*
는 보험상품의 완 매와 보험산업에 한 신뢰 제고를 목

으로 하고 있음.

*우수인증설계사( 리 )인증 조건은 ⅰ)3년 이상 동일회사 근무,ⅱ)보

험계약유지율이 생명보험은 13회차 90%,25회차 80%이상,손해보험은 13

회차 통산유지율이 85% 이상일 것,ⅲ)신청일 재 년도 모집 련 민

원 등으로 제재 받은 사실이 없을 것,ⅳ) 년도 실 이 생명보험은 월납

회보험료 80만 원 이상 는 연소득이 체 설계사 평균 이상,손해보험

은 월평균소득이 500만 원 이상일 것임.
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□ 보험 회를 심으로 보험소비자의 보험거래와 련한 편의를 도

모하기 해 다양한 제도를 도입함으로써 만족도를 높이는 노력

을 강화하고 있음.

○ 사망자 보험가입정보,휴면보험 ,의료실손보험 복계약 등의

조회가 일 으로 가능하도록 편의성을 높이고 있음.

□ 보험회사는 보험소비자로부터 제기된 민원을 해결하기 해 자체

보험상담센터를 운 하고 있으며,보험소비자의 경 참여를 해

고객패 (customerpanel)제도를 시행하는 경우도 있음.

○ 고객패 제도는 자체 고객뿐만 아니라 학생 는 다른 회사의

고객까지 포함하여 구성됨.

○ 고객패 은 보험회사 측에서 제시한 주제에 해 장체험과 모

니터링,개별연구 활동을 수행하며 제안하는 활동을 함.

2.문제

□ 보험회사의 소비자보호가 시 히 강화될 필요가 있는 부문을 민원

발생을 기 으로 살펴보면 보험모집과 련한 부문임.

○ 보험모집 련 민원이 방카슈랑스가 시행되기 인 2002년 이래

로 가장 빠르게 증가하여 보험권 체 민원 가장 높은 비

인 30.7%를 차지하고 있음.

－ 특히 2008년과 2009년은 GA 등 독립보험모집조직이 빠르게

성장하고 홈쇼핑 매도 격히 증가하던 시기 던 을 고려

할 때 최근의 민원발생은 모집질서와 련성이 큼.
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민 원 유 형
2002 2008 2009 증 감2)

건수 구성비 건수 구성비 건수 구성비 건수 증감률

일

반

민

원

보험모집 1,132 10.1 7,975 25.3 12,579 30.7 4,604 57.7

보험 등 산정 2,387 21.4 3,307 10.5 4,930 12.0 1,623 49.1

면부책 결정 2,106 18.8 2,493 7.9 3,879 9.5 1,386 55.6

보험 등 지 638 5.7 3,518 11.2 2,355 5.8△1,163 △33.1

계약의 성립 실효 899 8.0 2,006 6.4 2,506 6.1 500 24.9

고지 통지의무 반 716 6.4 1,241 3.9 1,908 4.7 667 53.7

장해 상해등 용 979 8.8 1,310 4.2 1,238 3.0 ▵72 ▵5.5

기타
1)

2,240 20.0 6,519 20.7 10,494 25.6 3,975 61.0

소계 11,097 99.3 28,366 89.9 39,889 97.4 11,520 40.6

단순질의(Q&A) 82 0.7 3,175 10.1 1,047 2.6▵2,128 ▵67.0

합계 11,179 100.0 31,541 100.0 40,936 100.0 9,392 29.8

<표 9>민원 유형별 발생 황

(단 :건,%)

주 :1)재산운용,회계,방카슈랑스 등의 민원,상담성 제도 련 민원(처리 인 민원 포함)

2)2008년 비 2009년의 증감을 나타냄.

자료 : 융감독원 보도자료,2010.2.5.

□ 보험모집 이외에 보험회사의 소비자보호가 더욱 강화될 필요가 있

는 분야로는 약 상품설명서,공시,보험소비자 교육,고객정

보 보호 등을 꼽을 수 있음.

○ 보험회사와 보험산업 차원의 노력에도 불구하고 보험약 상

품설명서의 내용이 여 히 이해하기 쉽지 않음.

○ 보험소비자에게 많은 정보를 공시하도록 규제가 부과되고 있으

나 실제로 보험계약시에 필요한 정보는 시에 히 제공되고

있지 못함.

○ 일부 보험회사가 강사 견 등을 통해 보험소비자 교육을 지원

하고는 있으나, 부분의 보험회사에서 필요성 지원방안 등

에 해 제 로 인식하고 있지 못함.

○ 보험회사는 고객의 개인정보를 많이 보유하면서 언더라이 ,
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업,보험 지 등에 다양하게 사용하고 있는데,정보보호 규제

강화를 고려할 때 고객의 라이버시 보호가 더욱 요청됨.

□ 보험회사 등의 다양한 소비자보호 노력에도 불구하고 이 게 민원

이 증가하는 것은 각종 소비자보호 제도가 제 로 작동되기 어려

운 여건에서 보험거래가 이루어지는 데 기인한다고 볼 수 있음.

○ 기본 으로 일반소비자들에게는 보험계약이 이해하기 어려울 뿐

만 아니라 장기간에 걸쳐 유지되는 과정에서 계약 조건에 한

인식 차이가 생겨 분쟁의 원인이 되고 있음.

○ 최근에는 로벌 융 기로 수요가 정체된 가운데 모집조직간

경쟁이 심화되어 소비자이익을 시하는 보험모집이 이루어지기

어려워졌음.

○ 보험소비자보호와 련하여 보험회사가 자율 으로 수행하고 있

는 윤리교육이 모집조직 등 보험회사의 내부조직이 아닌 경우에

는 제 로 행해지지 않고 있음.

－ 특히 모집조직에 한 윤리교육과 련하여 속모집조직에

해서는 23개 보험회사(56.1%)가,독립모집조직에 해서는

8개 보험회사(19.5%)만이 실시하고 있음.2)

3.소비자보호 강화의 필요성과 의의

□ 보험소비자는 보험시장을 구성하는 거래상 방으로서 등한 거래

를 할 수 있는 능력을 갖추도록 해야 보험산업이 건 하게 발 할

수 있으므로 보험회사가 한 소비자정책을 취할 필요가 있음.

2)오 수․김경환, 보험회사의 윤리경 운 실태 개선방안 ,경 보고서

2010-2,보험연구원,2010.2,pp.51~52.
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○ 보험소비자는 시장의 수요를 유지시킬 수 있을 뿐만 아니라 다

양한 개선 요구를 통해 보험경 신을 자극하는 요한 이해

계자라 할 수 있음.

○ 보험상품의 계약내용은 일반 제조품은 물론 다른 융상품과 비

교해서도 이해가 어려운 을 고려할 때 보험회사가 보험소비자

보호에 극 으로 노력할 필요가 있음.

□ 보험회사가 보험소비자보호 문제를 제 로 인식하지 못하고 부

하게 응할 경우 평 이 악화되면서 경 상 큰 손실이 야기되

고 그 장은 오랫동안 지속될 수 있음.

○ 보험 업은 장기간에 걸친 신뢰 유지가 요한데,평 이 나빠

지면 신뢰에 이 가고 결국 계약이 유지되기 어려워 성과가 나

빠질 수밖에 없음.

○ 성과악화에 따른 보험회사의 가치 하락은 주주 등 이해 계자들

의 반발을 불러일으킬 수밖에 없고,가치 하락이 조기에 수습되

지 않을 경우 경 자에 한 불신임으로 이어질 수 있음.

○ 한 특정회사의 평 하락이 당해 회사의 문제로만 국한되지

않고 산업 체의 평 이 하락하는 문제로 확 될 우려가 있음

에도 유의해야 함.

□ 따라서 보험회사는 소비자보호를 단순히 민원해결 차원의 문제로

만 인식하는 태도에서 벗어나 경 상의 요한 략 과제로 인

식하고 응책을 마련하는 것이 필요함.

○ 최근 보험리스크 이외에 법규 수리스크나 평 리스크가 경 상의

요한 과제로 떠오르고 있으므로 이에 히 응할 필요가 있음.
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－ 2003년 방카슈랑스 시행,변액보험 등 투자형 보험상품의 활

성화,홈쇼핑 채 활성화 등 모집조직의 다원화로 불완

매가 증가하고 컴 라이언스리스크가 확 되고 있음.

－ EconomistsIntelligenceUnit이 2005년에 행한 리스크 리 담

당 임원(응답자:269명) 상의 설문조사에 따르면 평 리스

크가 경 을 하는 가장 요한 리스크로 나타나고 있음.

○ 소비자보호를 통해 보험회사의 평 이 좋아지면 새로운 고객 획

득 기존 고객 유지가 용이해져 장기 성과가 좋아질 뿐만 아

니라 우수한 인재 획득도 용이해져 경쟁력을 제고할 수 있게 됨.

○ 민원해결 주로 보험소비자문제를 사후 으로 근할 경우 선

제 으로 소비자보호를 강화하는 경우에 비해 평 이 나빠짐은

물론 훨씬 더 많은 비용이 소요되게 됨.

□ 선진보험회사들은 소비자보호를 해 반 인 업무 신과 더불어

윤리경 평 리스크 리를 강화하고 있는데,스 스재보험회

사(SwissRe)는 평 리스크 리에서 모범사례라 할 수 있음.

○ 스 스재보험회사는 평 리스크 리를 해 법감시인(comp-

lianceofficer)을 두어 이 업무를 담하게 하고,윤리헌장(code

ofconduct)을 제정하여 업무수행의 기 이 되게 하 음.

○ 그와 함께 2~3년 단 로 300명이 넘는 이해 계자들을 상으로

평 을 측정(ReputationSurvey)하며, 한 여론 모니터(Media

evaluation), 랜드성과 조사(BrandPerformanceSurvey),기업

문화조사(CulturalSurvey)등을 실시함.
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