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中国人寿台州分公司在消保工作中始

终以党建引领为核心，不断压实各级党组织

主体责任，开展专项考核，大幅提升消保工

作在公司经营绩效考核中的占比，在政策制

定、资源配置、工作协调等方面加强统筹指

导，深化落实消保工作“一把手”工程，全力

将问题苗头消灭在萌芽状态、矛盾纠纷化解

在初始阶段。

同时，中国人寿台州分公司出台《关于

下发台州分公司进一步加强消费者权益保

护工作考核的通知》《关于下发台州分公司

2023年消费者权益保护工作奖惩办法的通

知》，强化消费者权益保护的导向作用，将消

保考核结果纳入综合绩效考核体系并合理

匹配权重，对于在投诉案件中发现的销售违

规行为追责处罚。

在国家金融监督管理总局台州监管分

局指导下，中国人寿台州分公司建立了党委

统筹、全员参与、齐抓共管的大消保工作机

制，形成共建共享共治的消费者权益保护实

践。

为了畅通消费者投诉渠道，该公司统一

制作了消费者投诉处理渠道及流程公示牌，

在辖内所有网点公示。同时，对于无法及时

化解的纠纷，在投诉发生7个自然日内主动

向辖内消保中心申请调解。该公司还组建了

台州国寿消保协调员队伍，充分发挥当地消

保协调员的优势作用，全年妥善处理各类投

诉419件。

中国人寿台州分公司还引入了仲裁调

解纠纷化解机制。在杭州仲裁委员会指引

下，通过视频或微信远程调解，及时处理各

类纠纷案件。

另外，中国人寿台州分公司积极探索

纠纷诉前调解模式，着手推进保险业协

会服务站“共享法庭”的建设，引导通过

多种方式调解纠纷予以妥善化解，让消

费者权益得到公平对待、利益得到有效

维护。
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中国人寿台州分公司将消保作为塑造

重要竞争力的关键抓手和内驱动力，从顶层

设计入手，构建多维度且立体、统一的消费

者权益保护体系。

根据相关要求，中国人寿台州分公司对

面向消费者提供的新增或发生实质性改变

的产品和服务，持续全面开展消保审查工

作，2023年累计审核161件，规范审查流程，

持续落实日常消保审查工作，做好消保把关

工作。

为压实消保工作的主体责任，中国人

寿台州分公司持续强化投诉提示通报机

制，公示每月亿元保费投诉量、协商一致

率、投诉结案率等重点指标，对全市整体投

诉形势进行分析，明确各支公司消保工作

改进方向，并充分利用消委会、督导会等工

作会议，宣导通报客户投诉情况，对投诉问

题突出的机构进行警示，扎实推进诉源治

理。

同时，中国人寿台州分公司还十分注重

对员工的风险防控和合规操作，积极开展销

售误导风险排查工作，加大销售违规行为查

处力度，通过案例警示及严格管理，进一步

加强销售人员风险防控和警示教育，切实发

挥风险“一道防线”作用，抓早、抓小、抓初、

抓实源头治理。

同时，在工作中，广泛开展常态化消保

内训工作，每周开展“合规宣导日”“消保小

课堂”主题活动，周期性举办全员性消保培

训，举办消保投诉案例评选活动等。

在对外宣传上，该险企会结合各类节

点，积极开展“3·15宣传周”“金融知识普及

月”等宣传教育活动。在宣传形式上，积极利

用官方微信公众号、中国人寿寿险APP开设

的“消费者权益保护”专栏宣传，并联合台州

开放大学，在社区大学堂上线中国人寿反诈

宣传片，打造线上教育宣传阵地。同时，该险

企自主拍摄的“做金融明白人”学平险专题

入选“和合金融‘台’懂你”宣教平台。

以以““一老一少一新一老一少一新””为重点为重点
用心用情有温度用心用情有温度

针对近年来金融服务逐渐趋向数字化、智能化，金融

诈骗、电信网络诈骗等非法活动的套路不断升级，反诈防

骗意识弱、维权求助途径少的老年人成为主要受骗对象的

现象，在国家金融监督管理总局台州监管分局、台州市公

安局的指导下，中国人寿台州分公司联合台州开放大学开

展“守住养老钱，幸福享晚年”金融知识普及讲座。通过“校

企”联手反诈，成功打造“金融反诈宣教基地”，以实际行动

筑牢台州金融反诈“防火墙”，助力老年人提升数字素养和

金融素养，营造幸福养老的社会环境。

为落实《台州银行业保险业支持北三县跨越式高质量

发展行动方案（2021-2025年）》，中国人寿台州分公司多次

开展“保险知识进乡村”活动，服务近千人次。活动中，该险

企的工作人员帮助村民“学金融、懂金融、用金融”，也向

“新台州人”提供了保障，助力实现“此心安处是吾乡”的新

市民美好生活愿景。

在深化落实“一老一少一新”工作上，中国人寿台州

分公司创新开展“国寿 700健行”“6·16国寿客户节”“国

寿小画家”“国寿线上活动”等形式多样的品牌客户活动。

今年以来服务客户 11.9万人次，提高消费者获得感、幸福

感、安全感和认同度，也为提振消费者信心提供了有力保

障。

未来，中国人寿台州分公司将一如既往地坚持“以

人民为中心”，坚持“三到位一处理”的处置原则，深入推

进消保投诉综合治理，认真贯彻落实国家金融监督管理

总局台州监管分局工作要求，推进纠纷多元化解，切实

保护消费者合法权益，拓展服务人民群众和实体经济的

深度和广度，奋力推进消保工作高质量发展再上新台

阶。
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近年来近年来，，中国人寿台州分公司坚持中国人寿台州分公司坚持““以人民为中心以人民为中心””的发展理念的发展理念，，将新时代将新时代““枫桥经验枫桥经验””融入消费者权益保护工作融入消费者权益保护工作，，建立了党委统筹建立了党委统筹、、全员参全员参

与与、、齐抓共管的大消保工作机制齐抓共管的大消保工作机制，，打造了践行新时代打造了践行新时代““枫桥经验枫桥经验””金融样板金融样板，，并取得了一定成绩并取得了一定成绩————获得省级获得省级““客户投诉综合治理客户投诉综合治理””银奖银奖，，省级省级““金金

融知识普及月融知识普及月””优秀宣传单位称号优秀宣传单位称号。。
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践行新时代“枫桥经验”
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