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第一章  总  则
为加强代理保险业务合规销售，杜绝“存款变保险”等损害消费者权益现象，持续提升客户满意度，据国家法律、法规、监管规定及我行《中国邮政储蓄银行员工违规行为处理办法》（邮银发〔2014〕83号）、《中国邮政储蓄银行代理保险业务管理办法（2017年修订版）》（邮银制〔2017〕95号）、《中国邮政储蓄银行代理保险业务操作规程（2017年修订版）》（邮银制〔2017〕95号）、《中国邮政储蓄银行代理保险业务销售行为管理办法（2014年版）》（邮银发〔2014〕221号）等相关规定，结合代理保险业务投诉管理需要，特制定本办法。
本办法适用于中国邮政储蓄银行和邮政代理金融的营业机构及其全体工作人员。
第二章  投诉界定及分类
本办法所称销售误导，是指营业机构人员在进行保险销售的过程中，违反法律、行政法规和保监会的有关规定，通过欺骗、隐瞒或者诱导等方式，对有关保险产品的情况作引人误解的宣传或者说明的行为。
按照投诉处理的难易、投诉产生影响的大小，将销售误导引发的客户投诉分为普通投诉和紧急投诉。

普通投诉是指按照正常投诉处理流程能够直接、有效、及时加以处理，且一经解决同一客户对同一问题一般不会提起二次异议的投诉。

紧急投诉是指较为复杂、可能对我行造成较大经济损失或负面舆论影响、存在声誉风险隐患的投诉，包含但不限于以下几种情况：

（一）涉及客户账户资金安全，可能或已经给客户造成重大经济损失的。
（二）客户就同一事件进行反复投诉的。
（三）三人或三人以上群体投诉的。
（四）可能引起媒体曝光、产生较大负面影响的。
（五）监管部门、上级单位及其他外部单位等渠道转办的。
（六）影响营业机构正常经营的紧急事件。

第三章  销售误导行为处罚标准
在代理保险业务客户投诉处理过程中发生和发现内部机构或员工存在销售误导行为的，依据本办法追究责任，对于问题较为严重的要从严处理。对于涉嫌违法犯罪的行为，移交司法机关追究责任。在内部和外部机构开展业务检查、审计检查和监管检查等过程中发现内部机构或员工存在销售误导行为的，等同客户投诉处理中发现的违规行为追究责任。

各省（区、市）邮银要联合成立专项治理工作组，负责统筹安排代理保险业务误导销售专项治理工作，督导下级机构专项治理工作，开展责任追究工作。

经营代理保险业务的营业机构应确保使用的代销保险产品宣传资料首页显著位置标明合作机构名称，并配备以下文字声明：“本产品由××机构（合作机构）发行与管理，代销机构不承担产品的投资、兑付和风险管理责任”。
经营代理保险业务的营业机构出现包括但不限于下列情况之一的，给予限期整改的处罚，给予营业机构负责人警告处分，情节严重或后果严重的，给予通报批评处分：

未将保险销售人员的相关信息及其销售资格在销售专区内进行公示的。

未持有“理财经理岗位（初级）资格考试证书”的人员进行保险产品营销推介的。

使用的代销保险产品宣传资料首页显著位置未标明合作机构名称的。

使用的代销保险产品宣传资料首页未包含以下文字声明：“本产品由××机构（合作机构）发行与管理，代销机构不承担产品的投资、兑付和风险管理责任”的。
未配备相应设备以登录产品信息查询平台，且未提供纸质产品目录，导致消费者无法查询、核实产品信息的。

录音录像资料无法完整客观地记录营销推介、相关风险和关键信息提示、消费者确认和反馈等重点销售环节的。

经营代理保险业务的营业机构出现包括但不限于下列情况之一的，给予限期整改并暂停保险业务3个月的处罚，给予营业机构负责人记过处分：

除代理保险大集中系统设定的费用以外，违规收取客户费用的。

使用非保险公司总公司或经总公司授权的保险公司一级分支机构统一印制的保险产品宣传资料，或擅自印制代销产品的宣传资料，或变更产品宣传资料的内容的。

在保险销售过程中存在违规行为，引发客户紧急投诉的。

未按照相关规定对保险销售过程同步录音录像的。
经营代理保险业务的营业机构出现包括但不限于下列情况之一的，给予限期整改并暂停保险业务6个月的处罚，给予营业机构负责人记大过处分：

在客户不知情或不同意的情况下，将客户资金用于购买保险产品的。

销售未获批合作的保险公司的产品的。
销售总行未准入代销的保险产品的。
未通过代理保险大集中系统办理代销保险的。

未经客户允许持有客户保单、身份证件或身份证件复印件等重要物品的。

通过非法手段套取客户保费的。

伪造、擅自印制或套用保单等重要空白凭证的。

未在销售专区内安装配备录音录像设备的。

在保险销售过程中存在违规行为，导致客户重大上访及群体性事件、监管处罚或媒体负面报道等严重社会不良影响的。

保险销售人员出现包括但不限于下列情况之一的，给予告诫至通报批评处分，情节严重或后果严重的，给予警告至降级处分：

在产品销售过程中未向投保人提供保险监管部门要求的投保提示书的。

在销售过程中将保险产品与储蓄存款、银行理财产品等混淆，使用“银行和保险公司联合推出”“银行推出”“银行理财新业务”“银保理财产品”等不当用语，套用“本金”“利息”“存入”等概念，将保险产品的利益与银行存款收益、国债收益等进行片面类比的。
违规向客户承诺保证本金、保证收益或片面夸大收益，向客户误导性描述产品收益率的。

在销售过程中未全面客观介绍保险产品，未按保险条款将保险责任、责任免除、退保费用、保单现金价值、缴费期限、犹豫期等重要事项明确告知客户的。

未对客户或代客户进行风险承受能力测试的，未按要求对客户进行风险揭示的。

代替客户在投保单、投保提示书、产品认购协议或风险评估报告等风险揭示说明上抄录有关声明的。

以中奖、抽奖、送实物和搭售产品等方式进行误导或诱导销售产品的。

未持有有效的“理财经理岗位（初级）资格考试证书”进行保险宣传推介的。

录音录像资料无法完整客观地记录营销推介、相关风险和关键信息提示、消费者确认和反馈等重点销售环节的。

在自助终端等电子设备上代客操作购买产品的。

在销售过程中未应用统一标准的服务话术的。

误导客户购买与其需求、购买力和风险承受能力不相匹配的保险产品，如向年龄超过60周岁的客户推荐长期期缴产品的。

保险销售人员出现包括但不限于下列情况之一的，给予警告至降级处分，情节严重或后果严重的，给予撤职至开除处分或解除劳动合同：

指导或代替客户在投保时留存非真实的联系电话的。

投保单填写的联系电话非投保人真实联系电话的。

代替客户接受保险公司电话回访的。

代替客户在投保单、投保提示书、产品认购协议或风险评估报告等单证上签字的。

未按照相关规定对保险销售过程同步录音录像的。

使用非保险公司总公司或经总公司授权的保险公司一级分支机构统一印制的保险产品宣传资料，或擅自印制代销产品的宣传资料，或变更产品宣传资料的内容的。

保险销售人员出现包括但不限于下列情况之一的，给予撤职至留用察看处分，情节严重或后果严重的，给予开除处分或解除劳动合同：

除代理保险大集中系统设定的费用以外，违规收取客户费用的。

在销售过程中出现将使用客户资金为其购买的保险描述为客户存款或购买理财等产品赠送的保险等误导性描述的。

保险销售人员出现包括但不限于下列情况之一的，给予开除处分或解除劳动合同的处分：

在客户不知情或不同意的情况下，将客户资金用于购买保险产品的。

销售未获批合作保险公司的产品的。
销售总行未准入代销的保险产品的。
未通过代理保险大集中系统办理代销保险的。

通过非法手段套取客户保费的。

伪造、擅自印制或套用保单等重要空白凭证的。

营业机构工作人员故意在代理保险大集中系统中录入与客户填写的投保单信息不一致的信息或出现类似恶劣行为的，给予警告至降级处分，情节严重或后果严重的，给予撤职至开除处分或解除劳动合同。

营业机构工作人员未经客户允许持有客户保单、身份证件或身份证件复印件等重要物品或出现类似恶劣行为的，给予开除处分或解除劳动合同。

第四章  附  则
本办法由总行个人金融部负责解释。

各一级分行可参照本办法，制定本级行实施细则，并报总行消费者权益保护工作委员会备案。

邮政代理金融机构严格按照本办法执行相关工作。

本办法自印发之日起施行。此前有关规定与本办法不一致的，以本办法为准。

