最大诚信原则之说明义务

课堂教学实录

各位同学上午好，今天课堂交流的内容是关于保险公司如何履行说明义务，这是保险学以及保险法专业课程的重点内容之一。
客观地讲，目前社会公众对保险的负面评价很多，但是保险已经在不知不觉中进入我们每个人的生活了。现在我来做个小调查，请问在座的各位同学买过保险吗？
其实大部分同学一定是买过的，因为在大家刚进入人民大学的时候，咱们学校通过招标选择一家保险公司来向大家提供学生平安意外伤害保险，每年交保费75元。另外家里有车的同学可能会知道交强险和机动车辆损失保险（PPT3，这是大家所购买的学生平安意外伤害保险包含的四类险种；PPT2，这是目前市场上常见的车险条款，我也准备了一份给各位同学参考。）
接下来要问大家的问题是，大家阅读过保险条款吗？大家知道各自买的保险给自己提供了什么样的风险保障吗？
对这个问题我们要一分为二地看待：一方面，我们大家购买保险之前和之后大都没有仔细阅读保险合同尤其是保险条款，这也是当前保险消费者普遍存在的现象；但是另一方面，保险公司有没有向我们解释过条款呢？他们在销售行为中是否存在瑕疵呢？就像在座的各位同学，我们在大一进校时就交费购买了保险，（PPT3，我们在保险公司购买的这份保险合同中包括四个险种，意外险、意外伤害医疗保险、定期寿险和重大疾病保险，分别有不同的保障内容。但是到现在为止大部分同学都没有拿到保险合同和条款，我这里是准备了一份类似条款发给大家参考。
那么我们不禁要问：谁应当为此事负责呢？
PPT4
按照我国《保险法》第17条的规定，保险公司在销售过程中应当向投保人说明合同条款的内容。这就是我们今天要谈的说明义务。对此我们要有一个全面的理解。首先，说明义务是指保险合同的制定者有义务向对方当事人明确说明合同的内容，使对方当事人充分了解合同内容，以便决定是否投保。（这里需要说明一点，按照中国保监会的规定，只有保险公司制作的保险条款经保监会审批或备案后才能上市销售，所以客观上目前国内只能由保险公司来制作条款，也要由它作为合同制定者来履行说明义务。）为什么法律对保险公司要规定一个说明义务呢？其理论基础何在呢？
主要从两个方面来理解：第一，保险产品具有无形性，我们没有办法象其他的实体商品那样先体验后购买。（比如说先让自己遭遇一次保险事故，看看保险公司是否理赔，如果服务周到再购买。这是不现实的）。保险产品的这一特点要求合同双方当事人都要遵循最大诚信原则（板书：“诚信”）。一方面保险公司确定费率时需要对保险标的的风险作出准确的评估，而谁更清楚保险标的的风险呢？显然是投保人和被保险人！所以他们在订立合同时应当将保险标的的真实情况向保险公司如实告知，使保险公司有条件准确判断标的的真实风险，从而决定是否承保以及如何确定保险费。这是我们作为投保人、作为客户应该做到的。另一方面，保险条款和产品的价格都是保险公司单方面确定的，我们交了保险费后仅拿到一纸保险单（甚至没拿到！），那么在我买了保险之后保险公司能否履行合同义务呢？我们都不清楚，所以保险公司要如实地向我们解释、说明保险合同的内容。
第二，在目前通行的保险业务经营模式中，订立保险合同大多采用格式合同。格式合同是指由订立合同的一方当事人事先拟定、内容固定、反复使用的合同。格式合同通常由那些在交易活动中处于优势地位的经营者制定，这些经营者难免会利用其在交易中的优势地位，在作合同时尽量维护自己的利益、排挤交易对方的利益。表现在保险合同中，就是我们买保险时只能选择接受或者不接受，而没有协商修改条款的机会。

这两点原因决定了在订立保险合同的过程中保险公司要向客户说明和解释条款，达到使普通人能够理解的效果。
那么保险公司应该如何履行说明义务呢？PPT5
这是前面我们提到了《保险法》第17条，它是这样规定的，我们一起来读一下，“订立保险合同，采用保险人提供的格式条款的，保险人向投保人提供的投保单应当附格式条款，保险人应当向投保人说明合同的内容。

对保险合同中免除保险人责任的条款，保险人在订立合同时应当在投保单、保险单或者其他保险凭证上作出足以引起投保人注意的提示，并对该条款的内容以书面或者口头形式向投保人作出明确说明；未作提示或者明确说明的，该条款不产生效力。”
读过之后大家考虑一下，《保险法》对保险公司履行说明义务规定了什么样的标准呢？ PPT6要做到以下三点：
第一要给投保人保险条款，对不对？这是最起码的要求。这里的关键问题是什么时候提供条款？过去保险公司为了节约交易成本一般是直到收了保险费、出了保险单以后才给客户条款，现在法律要求保险公司在让投保人填写投保单的时候就要附上格式条款。现在大家回忆一下，我们在入学时买保险时在投保单签了名吧？看到过条款吗？，没有！甚至在交了保费过了两三年之后既没收到条款、连保险单这个合同凭证都没见到，就更不符合法律规定了。
第二要向投保人说明合同的内容，保险公司要主动向客户说明，不以投保人或被保险人的询问为条件，大家不要误认为说我也没问过，那保险公司是不是可以不说。不是，“说明义务”是要主动履行的；说明的内容包括这个合同承保什么风险、发生保险事故后保险公司如何赔付、保险金额是多少、保险期限是多长等等。

第三是对“免除保险人责任的条款”，保险公司要做到两点：一是在保险单证上作出提示，实践中通常做法是对此类条款要放大字号并加粗、加黑；二是要进一步地在销售时以口头或书面形式明确说明。没有做到这两点或者事后不能证明自己做到了这两点，免责条款不生效，这是法律后果。大家要知道，免责条款的本质，是保险责任范围内的保险事故发生之后，本来保险公司应当赔的，但由于某些特定事由的出现，保险公司赔偿或给付保险金的责任完全或者部分免除。如果免责条款被法院认定不生效，那么本来合同中约定不用赔的，保险公司还要赔。这一点对客户是有利的。
这里的重点问题、也是大家必须掌握的是，保险合同里的哪些内容属于“免除保险人责任的条款”？以我们大家购买的学生平安意外伤害保险为例，它承保被保险人死亡、伤残的风险，但是如果被保险人是因为故意犯罪或者拒捕、斗殴、酒后驾驶等导致死亡、伤残，保险公司不承担保险责任。这些就是人身保险中典型的免责条款；在机动车辆保险中，包括自燃、地震、吸食毒品后驾驶、未按规定审验驾照等，也都是典型的免责条款（大家可以参考手里的条款）。除此之外还有没有其他需要“明确说明”的内容了呢？

接下来我们通过两个案例来加深对说明义务的履行标准的理解，这两个都是发生在北京并经过北京市西城区人民法院公开审理过的保险纠纷案件。

在第一个案子里，刘某与保险公司订立了保险合同，约定由保险公司承保其汽车的车辆损失保险等险种，后刘某发生单方交通事故，在单方事故中被保险人是负全责也就是100%的事故责任。刘某提出索赔后，保险公司拒赔，理由是什么呢？它说事故发生时刘某的驾驶证未经审验合格。【法院认定的证据表明，刘某持有B1驾照（能开中型客车和比它小的车），持这种驾照的驾驶员应该每年在规定的时间内向交管部门提交《身体条件证明》，刘某确实没有按时交。】刚才我们提到过，事故发生时驾驶员“持未按规定审验的驾驶证”的，保险公司对车辆损失不承担赔偿责任，这是典型的免责条款。这么说刘某是不是只能自己承受损失了呢？没有！刘某在庭审过程中提出一项主张，就是保险公司从来没有给我保险条款。大家可以想象，刘某是很聪明的，应该也学过《保险法》，他知道如果保险公司不能提供证据证明自己履行过说明义务，那么免责条款就没有法律效力。而刚才我们说过，向投保人提供格式条款是说明义务的最起码的要求。在法庭上，保险公司主张已经把条款给客户了但却没有提交证据加以证明。这样一来免责条款的内容是什么已经不重要了，因为它对被保险人压根不产生法律上的约束力。最终法院判决保险公司赔偿刘某相应的修车费用。
第二个案子里，一家供应站向保险公司投保了车辆损失保险，之后与另一辆车相撞，造成保险车辆受损。交管部门认定对方当事人负事故的全部责任。在供应站向保险公司提出赔偿保险金的请求后，保险公司也拒赔了。理由是合同中有这样的约定，“保险机动车一方无事故责任或无过错，保险人不承担赔偿责任”。这个条款写在哪儿呢？在合同的“赔偿处理”部分，没有在我们刚才说的“责任免除”部分（发给大家的车险条款的第十条——第十七条中），所以保险公司认为尽管自己没有进行说明，但它不是免责条款所以不影响条款的有效性。这就回到我们刚才提出的问题了，除“责任免除”条款外，还有没有“免除保险人责任的条款”了呢？答案显然是肯定的，保险合同中所有减轻、免除保险公司承担保险责任的条款，都属于保险公司需要明确说明的条款范围，而不管它有没有被冠名以“责任免除”的字样。所以这个案子最终也判决保险公司败诉了。（当然，这个案子所涉及的“无责不赔”是车险中被客户质疑最多的条款之一，关于这个条款的合理性及现状我们会在后面的车险课程中专门讲解）
PPT7
好，说明义务的内容和履行标准咱们已经了解了，但这个义务在实践中还存在很多问题，而且是诉讼中保险公司败诉的主要原因之一，很重要的知识点。这里我们进一步分析实践中的三个问题：

第一，应该由谁来承担“履行了说明义务”的证明责任呢？显然，第一个案例已经告诉我们了，是保险公司。在这个案子里投保人只是声明自己没有收到格式条款，而保险公司则要举证证明自己提供过条款进而证明自己履行了说明义务。其实，如果我们站在保险公司的立场上，我们会发现这是个难点。因为在通常的保险销售的过程中既没有录音也没有录像，当保险事故发生时保险公司如何提供证据证明呢？尤其是人身保险的很多事故发生在订立保险合同的20年、30年后甚至更长时间。

这就涉及到第二个问题，保险公司如何证明？（提问：大家有了解的吗？或者我们给保险公司出出主意）好，保险行业的惯例是这样作的，要求客户在《投保单》上签字，PPT8，这是投保单的截图，上面通常印有“确认栏”，大意是被保险人和投保人认可保险公司或其代理人已经向自己说明了条款包括免责条款，然后由投保人签字确认。法院通常会以此来认定保险公司履行了该项义务。（对这个问题大家有兴趣可以看看最高人民法院《保险法》司法解释二）。所以提醒大家，以后在任何文件上签字之前都要格外谨慎，否则事后反悔说我其实没看过就签了，这是很难的。
现在为了督促保险公司更好地履行说明义务，同时也督促客户真正地阅读条款了解合同的内容，保监会对保险公司经营机动车辆保险和分红险、万能险等新型寿险时的说明义务提出了更高的要求，PPT9，不是让客户直接签名，而是要亲手抄写一段话明确表示自己已经了解合同的内容然后再签名。这样保险公司事后举证就更有把握了。

最后一个实践中提出的问题是，随着电子技术、互联网金融的发展，在履行说明义务并加以证明这个问题上，现在保险公司又面临着新的挑战。（提问：比如说，大家有多少人没有网购的经历？连我们的总理在记者会上都说进行过网购，买书。）所以，传统的保险营销大多是通过保险代理人、面对面地与客户沟通，而现在保险公司为了节约营销费用，纷纷采用电话营销、网络营销、甚至通过微信来销售保险。很多保险公司在淘宝、天猫、京东上有旗舰店，销售额增长很快。（我们上过保险学的很多同学在即将到来的春假外出旅行时，都会通过网络购买交通意外险，因为价格便宜，5块钱左右就有几十万的保额）那么大家想想，保险公司通过电话、网络卖保险时、缺少了传统的面对面的沟通过程，那它如何履行说明义务呢？又如何留下证据事后证明呢？对了，ppT10，在这些新型的销售模式中，保险公司可以通过网页、音频、视频等形式对条款予以提示和明确说明。
PPT11
所以课程的最后，我们大家需要反思，在促进保险行业长期健康发展的过程中我们能做些什么？（提问）回到课程开头的话题，如果一旦我们去医院看病、花了医疗费，而保险公司依合同中的免责条款拒绝赔偿，我们如何保护自己的权利呢？对，可以向监管部门投诉，也可以向法院起诉，就用我们今天学习的说明义务去打这个官司；【（再问）那保险公司说“你们当初已经在投保单上签字了”，怎么办呢？对，我们的回应是，我们连保险单和条款都没拿到，谈何说明义务的履行？】 所以我一直建议想了解实务的同学去跟保险公司沟通，打电话问问我们的保险单在哪里，看看保险公司如何处理。
这是我们说的在这件事情上对我们有利的方面。但与此同时，当我们为了保护自己的利益而声明保险公司没有履行说明义务的时候，我们还要想想，我们自己当初为什么没有去阅读条款或者要求阅读条款，对这样一个关系到自己切身利益的重要合同，我们为什么没有了解合同的内容就签了字。
回到问题的本质上，我们强调的“诚信”，是做人、做事乃至整个保险行业发展的根本，《论语》有云，“君子务本，本立而道生”。

这就是关于这个问题的全部内容，谢谢大家。
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