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	监 管 通 讯
	欢迎阅读第十二期《监管通讯》！
	本期首先概述最新的投诉统计数字，重点说明市场中所观察到的主要趋势及关注事项，以及保险业监管局（「保监局」）就此作出的监管回应。
	其后，我们剖析保险代理架构，在该架构下，个人保险代理人不仅本身担当中介角色，亦同时承担管理其下线代理人的责任，并探讨此类架构所涉及的相关监管考虑因素。
	接着，我们探讨社交媒体在推广保险产品方面日益普及的情况，并重申保险业在数码环境中应遵循的操守及合规标准。
	我们亦提供一目了然的保险中介人趋势概览，包括年龄分布、流失率及牌照有效期，从而加深对中介人劳动力持续演变情况的了解。
	此外，我们分享就公众对保险中介人的观感所进行的焦点小组研究结果，识别有助建立对保险业信任与信心的因素，以及为客户带来负面体验的较不理想情况。
	最后，我们聚焦打击洗钱及恐怖分子资金筹集管控的重要性，并列出从保监局执法工作中归纳的主要观察结果。
	希望你会喜欢本期内容！
	投诉统计数字  P. 2  >   当个人保险代理不仅仅是个人保险代理  P. 5  >   在社交媒体上推广保险  P. 12  >   保险中介人趋势一览 —— 年龄、流失率及牌照有效期  P.  16  >   公众对保险中介人的观感  P. 22  >   加强反洗钱及打击恐怖分子资金筹集管控  P. 25

	结语
	我们的推测是，上述统计数据（尤其是 52% 未能完成首个三年期牌照者）反映出传统销售思维仍然存在。该思维基于「中介人愈多愈好」的简单公式，促成不加筛选的大规模招聘以达招聘指标的目标，其结果便是首数年高达 52% 的流失率。
	或许有朝一日，某招聘主事人会作出更大胆的改变，采纳「人数较少但更投入、更有质素及更受良好培训的中介人，才有利于可持续业务」的招聘模式，这将需要更审慎及针对性的招聘策略。
	有人或会指，在人人谈论人工智能如何颠覆传统商业模式的世界里，香港传统中介思维得以延续，反倒令人感到一丝安心。然而，正如我们在下一篇关于公众对持牌保险中介人观感的文章中提及，或许一项更重质量而非仅追求数量的招聘策略，长远而言能加强正面观感，并逐步消除负面印象。
	随着保监局已为分红保单引入佣金摊分要求，我们相信中介人应获激励将保险事业视为长期承诺（并在持续服务其安排的保单时，继续赚取尾期佣金）。我们亦期望经营长期业务的保险人紧随此方向。
	产品比较及分析：
	参与者亦期望保险中介人能提供产品比较及成本效益分析，协助客户选择更适合及更具优势的方案。可供比较的选择能让消费者在毋须自行处理大量市场资讯的情况下找出最佳产品。曾获得保险中介人为其提供有意义之比较及分析，并能清楚解说之参与者，一般都对保险中介人留下正面印象。

	回应能力与支援：
	参与者重视保险中介人的回应速度，以及当客户对保险产品有疑问或在索偿过程中需要支援时可解答相关问题。他们分享，优秀的保险中介人会持续与客户保持联系，以确保客户的需要仍然获得适当照顾。不少参与者指出，保险中介人在处理复杂索偿流程上的专业能力，能大大提升客户的整体体验。索偿阶段往往是最突显保险中介人与客户关系价值的一环（即使中介人需解释部分金额未获保险人赔偿的原因），而曾接受此等协助的客户普遍获得正面的体验。

	道德操守及服务：
	参与者认为，遵守专业及道德标准的保险中介人，有助提升整个保险业的声誉。若参与者感到保险中介人确实以其利益为核心并提供高质素服务，他们往往会毫不犹豫地(并经常地）把此正面经验分享给亲友，甚至主动推荐相关中介人。这种自然形成的口碑，有助保险业的良好声誉得以扩大及正面传递。


	「负面」
	知识不足：
	在负面经验方面，若保险中介人对其推荐的保险产品之特点未能充分理解，往往会造成负面客户体验。不论是提供错误资讯或引起客户混淆，均会产生不良印象。参与者感到，专业知识不足可能导致错误决定，进而削弱客户对保险中介人以至保险公司的信任。


	结语
	在此须特别指出，以上资料均来自焦点小组参与者的意见回馈，并不代表保监局的看法或观点。
	然而，保监局对于持牌保险中介人的立场已十分明确。在《持牌保险代理人操守守则》及《持牌保险经纪操守守则》的前言中，我们指出，该守则「载列保险购买人在与持牌保险 [中介人] 往来时有权期望的专业操守之基本原则，强化信任的基石，为良性、具竞争力及高效的保险业奠定基础」。换言之，于我们看来，持牌保险中介人展现专业操守的程度，与保险市场的公众信任度呈直接关系；同样地，低于专业标准的操守会削弱公众信任。
	因此，结论十分清晰。若香港保险业要持续蓬勃发展，保险中介人必须在每一项行动中展现道德及专业操守，以具透明度及客户最大利益为先。唯有如此，方能赢得、建立及巩固公众信任。随着金融知识提升及客户愈趋谨慎，保险中介人的操守将愈见受到客户审视。这正是每名专业且具道德操守的持牌保险中介人都应欣然迎接的挑战。


