
“ICB Connect” 乃保險投訴局的定期刊物，載列我們的最新消息
／更新及統計數字，並探討近期的投訴趨勢和新興的熱點話題。

結案保單類別 （僅顯示個案較多的類別）

索償相關 非索償相關

統計一瞥
2021年1月至9月

375
新接獲個案

22%

232
審結個案

14%

78% 86%

與索償相關
非索償相關

投訴委員會裁定得直
及雙方和解的個案

總賠償額:  640萬港元

83% 個案在六個月內完成

7.5%
個人意外
／傷殘

58.5%
住院／
醫療

22%
人壽／
危疾

7%
旅遊

結案投訴類別 （僅顯示個案較多的類別）

結案分類

1%
建議通融
處理

2%
索償得直

12.5%
維持保險
公司決定

25.5%
雙方和解

11.5%
撤銷投訴

47.5%
表面證據
不成立*

14.5%
賠償金額

25%
沒有披露
事實

35.5%
保單條款
的詮釋

22%
不保事項

9.5%
個人意外
／傷殘

9.5%
住院／
醫療

75%
人壽／
危疾

9.5%
保單收益

28%
公司運作

50%
合約事項

3%
未能於調解
中達成協議

53%
表面證據
不成立*

25%
撤銷投訴

19%
雙方和解

保險業監管局（保監局）轉介索償相關的投訴個案予投訴局處理

審結個案

投訴局與保監局簽訂了諒解備忘錄，自2021年11月1日起，投訴人如向保監局提
交投訴，不滿保險公司未有就個人保險合約作出全部或部分賠償，若投訴符合投
訴局的職權範圍，則保監局會把投訴轉交投訴局處理。這份諒解備忘錄充分肯定
了投訴局過去三十多年的工作及貢獻。展望未來，我們將繼續致力保障消費者的
合理權益，同時增加市民對保險的信心。

有關2020年的統計數字，請點擊這裏。

* 請參閱第二頁以了解何謂「表面證據不成立」。

保險投訴局 2021年11月通訊

57宗

https://www.icb.org.hk/files/ar_2020_21.pdf


例子:
索償超出保單的承保範圍
索償不符合保單的基本要求
索償屬保單的不保事項
沒有披露重要的病歷資料
賠償已達保單的最高保障上限

何謂「表面證據不成立」？

投訴個案沒有理據
及實質文件支持

投訴個案屬瑣屑
無聊或無理纏擾

陳先生計劃於2021年7月前往上海，並向保險公司投購旅遊保險，而保險公司網頁上閃爍的
宣傳字句「隔離現金津貼」吸引了他的注意。

根據中國對2019冠狀病毒病疫情實施的檢疫政策，陳先生於上海的一家酒店接受了 14 天的
集中強制檢疫，酒店費用接近12,000人民幣。回港後，他向保險公司申索於隔離期間的酒店
費用，但他的索償遭保險公司拒絕。

有關保單的「強制隔離現金津貼」條款訂明：「如受保人因疑似感染或確診患上傳染病而於
旅程期間或於返回常住地方後七日內被強制隔離，保險公司將就每個完整天數支付現金津貼
500港元……」

陳先生的個案被定為表面證據不成立，原因是：

1) 他被強制隔離的原因並非因為疑似感染或確診患上傳染病；及

2) 保險的原則僅就不可預見或預料的事件向個人或實體提供保障。由於內地當時的政策要求
所有到上海的入境旅客必須隔離至少 14 天，因此相關隔離而導致的酒店費用屬預期和可
以預見，不符合保險的承保原則。



近年，具有出院免找數付款保證特點的住院保
險越來越受歡迎，出院免找數付款保證是指保
險公司向指定的醫療機構提供付款保證，代病
人支付醫院賬單。出院免找數付款保證讓保單
持有人安心，他們無需擔心入院的沉重經濟負
擔。

要申請出院免找數付款保證，保單持有人需向
保險公司提交預先批核表格，當中包括接受的
治療及和估計費用。保險公司評估資料後，如
果預先批核申請成功，會發出附有預先批核保
證金額的出院免找數付款保證信函。病人出院
時，保險公司將直接向醫院支付預先批核金額
內的所有符合保單條件的醫療費用，而保單持
有人則需要支付超出保單賠償限額或保單不予
承保的應付醫療費用所引致的差額。

投訴局最近收到數宗投訴個案，保單持有人表
示他們的醫院賬單並沒有大幅超過出院免找數
付款保證信函內的預先批核保證金額，卻於出
院後被保險公司要求他們支付巨大差額。投訴
局審閱相關個案後，發現保險公司在計算預先
批核金額時忽略了被保人投購的醫療計劃類別
或細節，預先核准的整體金額遠遠超過受保人
按其醫療計劃可獲得的合資格賠償。

其中一個極端個案，受保人需要住院兩天接受
乳房腫塊切除手術，保險公司向她預先批核了
62,000港元的保證金額。最終的住院賬單收費
為63,500港元，受保人預算自己只需支付1,500
港元的差額。可是，她在出院兩個月後卻收到
保險公司高達33,500港元的差額通知，令她大

為震驚。保險公司指出，乳房腫塊切除手術屬
中型手術，根據受保人所購的醫療計劃，她可
享有的最高賠償應為30,000港元，當中包括：

• 病房及膳食費用 – 1,440港元
• 外科醫生費用（中型手術） – 8,600港元
• 麻醉師費用（中型手術） – 3,010港元
• 手術室費用（中型手術） – 3.010港元
• 醫院雜費 – 12,500港元
• 醫生巡房費 – 1,440港元

由此可見，預先批核保證金額被嚴重誇大了。
作為外行人，很多投保人可能並不清楚所選保
單的保障範圍，以及在不同的情況下他們可享
有的賠償限額。雖然保險公司發出的出院免找
數付款保證信函不應被視為其已承認保單的賠
償責任，因為最終能否獲得賠償仍需考慮醫院
賬單中的項目。然而，保險公司仍有不少改進
的餘地，可為保單持有人帶來真正的安心。

出院免找數付款保證
= 安心??

歡迎對 ICB Connect 提供回饋意見，
請電郵至 icb.enquiry@icb.org.hk

給保險公司的訊息：
在作出預先批核保證金額時，應考慮受
保人所選計劃的保障範圍及賠償限額，
從而提供相符的實際數字

確保宣傳資料的準備性

給消費者的訊息：
 檢查購買的醫療計劃、其承保範圍和賠
償限額

 如有疑問，應諮詢保險公司或保險中介
人
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