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做好新时代金融消保
工作，是践行“以人民为中
心”发展思想，践行金融工
作政治性、人民性的集中
体现。 2023 年，国家金融
监督管理总局组建，并统
筹金融消费者权益保护工
作，开创金融消保工作新
局面。

近年来，伴随我国经济
持续稳定发展，居民财富快
速增长并持续积累。金融服
务的丰富提高了金融产品
的可得性。在此背景下，
金融消保工作越发引起社
会各界广泛关注。泰康人
寿 高 度 重 视 金 融 消 保 工
作，锚定金融消保高质量
新起点，树立头部机构金
融消保示范效应。泰康保
险集团董事长陈东升明确
要求，坚持做市场和监管的

“好学生”，不误导客户，不诋
毁同业，诚信经营。

在“以人民为中心”发展
思想引领下，在监管部门的
指导下，泰康人寿不断加强
公司消保工作。泰康人寿总
裁程康平反复强调，要抓好

重点问题、重点机构、重点人
员，加大考核力度。

截至 2023年底，泰康人
寿立足“公司治理、制度体
系、工作机制、评价考核、队
伍建设、信息系统”六个方
面，已经形成较为完整的消
保工作管理体系，消保工作
水平进一步提升。一是完
善治理结构，董事会、消委
会、监事会、高级管理层高
效履职；二是构建较为完善
的消保制度体系；三是明确
工作机制，“标准化”推进消
保日常工作，前后端联动，
强化分析，建立品质闭环管
理机制；四是细化评价考
核，压实管理责任；五是加
强消保投诉队伍专业化建
设与管理；六是建设消保系
统，重构投诉系统，实现工
作全流程在线化。

同时，泰康人寿加大资
源支持力度，助力投诉化解、
教育宣传、队伍培训等工作
有效开展，常态化组织开展
产品、销售、服务、消费者权
益保护等各类培训，全面提
升专业技能。

压实金融消保责任，树立金融消
保典范，泰康人寿从最贴近金融消费
者、与金融消费者联系最为紧密的营
销队伍抓起，对营销团队进行销售行
为规范化、专业化管理，对各业务渠道
实施常态化定期监测，加强专业化、职
业化、绩优化营销队伍建设，以客户为
核心，做深做实金融消保工作。

加强制度约束，推进销售行为规范
化、专业化管理。保险销售行为直接影
响保险消费者权益，严格执行《保险销
售行为管理办法》（以下简称《管理办
法》）有利于增强消费者对于保险行业
的信任度。“销售规范化是行业健康发
展的基石，销售专业化是销售团队的发
展趋势。”泰康人寿总裁程康平表示，
《管理办法》的落地实施，是落实“以人
民为中心”发展思想，是构建保险销售
行为监管框架的基础环节。泰康人寿
已完成产品分级和客户分级标准的制
定，确保将适当的产品通过适当的销售
人员提供给适当的客户。

实施流程管控，组织渠道开展常
态化定期监测。销售行为可回溯管理
是规范银行保险机构销售行为、保护
消费者合法权益的重要手段。在保险
销售过程关键环节录音录像，旨在清
楚保险责任，减少销售误导，让消费者
能够充分理解产品的特点和功能，更

好地维护保险消费者合法权益。泰康
人寿不断优化技术应用，探索“双录”
智能化方案，提供便捷、流畅、优质的

“双录”体验，同时支持多工具、多模
式、多场景录制，赋予消费者更多自主
选择权。“双录”操作规范纳入“基本
法”。定期向业务团队宣导、培训，并
规范外部合作渠道。

抓好队伍建设，泰康人寿打造专
业化、职业化、绩优化的健康财富规划
师（HWP）队伍。围绕“新增、留存、结
构、架构”打造新寿险下的代理人队
伍。在前端入口高标准筛选代理人，
让更多年轻化、知识化的高素质人才
脱颖而出；后端通过完善的培训体系
和泰康首创的超体培训模式，提升代
理人专业化销售水平；架构上，改革

“基本法”，推出“绩优、普优”两套“基
本法”，引导传统队伍绩优化发展的同
时，为顶尖绩优队伍提供全新的发展
路径和发展模式。

泰康人寿坚定“以人民为中心”，
坚定践行新寿险布局，把学习贯彻中
央金融工作会议精神、监管政策要求
和坚定走医养融合新寿险的企业战略
相结合，打造新寿险下“以客户为中
心”的行动准则，将消费者权益保护和
企业战略相结合，持续探索寿险高质
量发展经营实践。

响应时代所需
消保工作质效全面提升

保护消费者权益
加强“三化”销售队伍建设

全面深化消费者权益保护

泰康人寿消保体系进一步完善

今年“3·15”国际消费者权益日，泰康人寿金融消费者权益保护（以下

简称消保）宣教活动开展得如火如荼。泰康人寿一直以来高度重视金融消

保工作，坚定捍卫金融消费者合法权益，持续完善金融消保体系化建设。

2023年消保监管数据显示，泰康人寿投诉指标实现“双降”，评价得分、评

级、排名“三升”。
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