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谁也不能懈怠客户的声音
新华保险：防止销售误导为保消费者权益

2012 年保险业的转型转轨

不断深化，一方面保监会“动真

格、出重拳”刮起一系列监管风

暴；一方面保险机构在回归保险

本原之路上加速转变发展方式。

在此背景下，完成"A+H"上

市并以客户需求驱动全面战略转

型的新华保险，不仅将“动真格、

抓督导、抓落实”多举措防治销售

误导常态化，而且更加注重以“依

法保护、重点保护、合理保护”为

原则推动落实消费者权益保护工

作。 邹传科

富垠金评
8月22日至8月30日当周，伦敦现货黄

金冲高回落，最高 1676.9 美元/盎司，最低

1634美元/盎司。当周市场由于周四美联储

公布会议纪要意外提及量化宽松（QE3），并

且语气出乎市场预料的肯定，美元大幅下挫，

黄金白银全线上扬。黄金投资者短期可密切

关注 1680 美元/盎司附近技术阻力位和

1645~1650附近重要支撑位。白银投资者

短线密切关注30.44美元/盎司附近重要支

撑位，30.9~31美元/盎司附近的阻力位。建

议投资者重点关注周五，伯南克或将对目前

预期高涨的QE3给出更为明确指引。

富垠投资首席分析师 曹阳

保权益

“绝不是治理销售误导那么表层，我们

的目标是保护消费者权益”，新华保险副总

裁暨合规负责人刘亦工表示。为此，公司

特成立最高“保护消费者权益事务工作委

员会”，决策制度和重大事项，并梳理、制定

包括产品信息披露、业务品质管理和服务

承诺等在内的各项规章制度、激励机制和

内部操作办法。

不仅将合规经营触角遍及业务发展各

环节，新华保险还帮消费者维权。如公开

24小时投诉维权电话，在全国232个标准

化柜面开设投诉专区，建立健全总经理接

待日制度，开辟12378投诉绿色通道等。

在此基础上，新华保险还将新契约回访成

功率、投诉结案率、理赔时效和满意度、柜

面满意度作为主要指标纳入年度KPI考核

体系。“谁也不能懈怠来自客户的声音”，来

自公司运营负责人表示。

实际上，在“以客户为中心”的整体战

略下，新华保险近两年来已启动整个产品

和销售队伍的转型，以及运营流程和客服

体系的变革。尤其通过星级理赔、共享服

务中心启用、电子服务升级、柜面服务优

化、理赔服务竞赛等系列创新举措，客户满

意度创新高。

促合规

自保监会掀起“监管风暴”以来，“动真

格、抓督导、抓落实”成为其在全系统治理

销售误导的关键词。

据了解，新华保险首先在全系统刮起

“自查”风暴，一方面通过开展实地督导、网

点暗访等多种方式自查自纠，并完善品管

办法和考核体系，促动业务条线品管制度、

流程完善，以及业务队伍合规意识提升。

另一方面，在落实保监会会议精神基础上，

结合自查自纠结果持续整改，责任到人。

近日，新华保险综合治理销售误导工

作再升级，召开持续推进工作会议，以“各

司其职、强化落实，客观评价、强化问责，持

续整改、提升内控”为思路，要求各部门、条

线进一步落实细案；通过制定“治理效果评

价体系”和“责任追究管理办法”持续通报

督导和强化问责惩戒。“引发销售误导和风

险事件的当事人，在检查中一旦发现，将面

临空前严厉的问责处理”，前述合规负责人

表示。

实际上，新华保险希望将治理销售误

导与内控管理相结合，“既要从内控制度、

流程的设计上杜绝销售误导，也要通过抓

内控执行的有效性，进一步提升内控水

平”，该合规负责人表示，“对于综合治理销

售误导这项系统性工程，从整体战略出发，

立足整改、长抓不懈，形成长效机制”。

来自保险业内的资深人士表示，“保

险市场还处于初级阶段，需通过加强保险

消费者教育、提升产品多样性、建立诚信

体系和责任追偿机制等营造和谐的市场

环境，而销售误导将在转变发展方式进程

中绝迹”。
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