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记者注意到，《关于进一
步加强财产保险公司电话营
销专用产品管理的通知》明
确要求，保险公司要依法合
规获取客户资料、严守客户
信息保密制度、规范客户服
务提升服务水平、建立电话
号码屏蔽制度。即“对于客
户明确表示不投保或拒绝继
续接听电话的，电销坐席人
员应及时结束通话，并使用
技术手段对有关电话号码进
行屏蔽。保险公司一年内不
得对相同客户再次呼出”。

“有了制度规定之后，关
键在于严格执行和加强监督
管理。”张俊岩说，尤其是加
强源头治理，车主的车险即
将到期的信息是如何流出而
被多家保险公司和营销人员
知晓的？违规泄露车险客户
资料的行为属于侵犯客户隐
私权，反复拨打车主电话进
行推销也是违规行为。

2018年7月，工信部等
13部门发布《综合整治骚扰
电话专项行动方案》，提出要
全面规范营销外呼业务。要
求开展商业营销外呼的，应
当征得用户同意，建立用户
白名单并留存相关依据资
料，规范外呼时段、行为等，
不得对用户正常生活造成影
响。用户明确表示拒绝后，
不得继续向其发起呼叫。

“保险公司通过合法途
径获得用户信息进行电话营
销时，也要事先获得消费者
本人同意才可以进行。但是
什么叫做同意？经营者应如
何获得用户的同意？未经同
意拨打消费者电话的法律后
果是什么？这些问题在现行
的法律法规中缺乏具体的细
则。”郑晓阳说。

如何治理“轰炸式”车险
电销？张俊岩建议，保险公
司须加强内控。从目前相关
舆论来看，消费者对车险销

售的电话“轰炸”很反感，各
家公司要衡量保费规模与企
业声誉风险、监管处罚风险
之间的关系，避免电话营销
变成电话骚扰。保险行业协
会加强行业自律，要求保险
公司加强客户信息管理，防
止客户信息泄露，培养保险
销售人员服务客户、尊重客
户的意识。

此外，保险监管机构也
要加强引导和监管。张俊
岩分析，车险费率市场化改
革从2015年试点到全面推
行以来，电销渠道业务已经
出现下滑，客户开始流向传
统的车商和个人代理等传
统渠道。改革后各渠道车
险保费价格趋同，电销渠道
价格优势不复存在，因此这
种市场化的激励作用很明
显。但必要时，也要像规范
人身险销售行为一样，出台
新的部门规章，明确规定保
险机构对车险销售渠道和
销售人员的管理责任。

“各通信运营商也要根
据相关要求，加大对骚扰电
话和垃圾短信的治理力度，
对不规范的主叫行为严格
执行关停等政策。”张俊岩
说，采取上述规制措施的最
终目的是规范行业秩序，推
动车险电话营销健康发展，
保证正规的车险电话营销，
为车主提供规范的服务。

从消费者角度来说，如
果在续保前，接到保险公司
业务员的“轰炸式”电话该怎
么办？

郑晓阳说，消费者遇到
这种情况可以直接挂断，通
过智能手机软件对其进行识
别拉黑；也可向电信企业、工
商部门和工信部等相关职能
部门进行投诉检举，若涉嫌
违法犯罪，可以向公安部门
进行举报。

（法治日报）

6月初，相声演员孙越
在微博发文：“谁不给我打
电话，我在谁家上保险！”原
来是因为其车险 7月底到
期，但是多家保险公司已经
对其进行了近一周的电话
“轰炸”，每天能接到近20个
电话。

孙越的遭遇并非个
例。在近日的采访中，许多
车主告诉记者，在车险到期
前一两个月甚至更长时间，
便经常接到保险公司的推
销电话。有车主称，保险公
司不分时间段的电话“轰
炸”已经严重影响了自己的
生活和工作。

作为车主，每年的车险
肯定是要购买的，但是续保
前的电话“轰炸”又着实令
人头疼。车险电销怎样才
能让车主有更好的消费体
验呢？带着这一问题，记者
进行了调查采访。

不分时间打个没完没了 对车主信息了如指掌

车险推销电话提前轰炸惹人烦

在孙越的这条微博下
方，很多网友吐槽称，自己
也有和他一样的苦恼。

有的车主为了不受保险
推销电话打扰，提前一两个
月就把下一年度的车险买好
了。但还是有保险业务员打
来电话推销，并追问在哪家
买的，价格如何。

“我被保险公司折磨得
快出精神问题了。”来自北
京朝阳的林女士告诉记者，
其车险快到期了，一家保险
公司的销售提前两三个月
就开始给她打电话，每个打
来电话的销售都说自己是
她的专属客服、专属负责
人。让林女士最头疼的是，
销售打电话不分时间，不管
是上班、下班、放假还是午
休的时间。

来自广东阳西的关先

生也遇到了这样的糟心事
——车险到期前两个月必
然接到保险公司的电话推
销“轰炸”。实际上，关先生
这几年一直在其朋友处购
买车险，所以每次接到电话
推销时他都明确拒绝了，但
推销电话仍然接连不断。

为什么现在车险业务员
要提前这么多天打电话推
销？记者调查发现，现在的
车险可以提前一个月甚至数
月续保，各地规定有所不
同。一些保险公司为了冲业
绩，使出洪荒之力。

某保险公司一位销售员
对记者说：“现在车险竞争压
力很大，你不打电话，别人打
了，不仅抢不到新客户，老客
户都可能被抢走。公司有规
定，每天通话次数要达到40
次、通话时长达到 100 分

钟。”
在中国人民大学财政

金融学院副教授张俊岩看
来，保险公司电话呼入是一
种营销手段，本身没有错，
但从业机构或人员在电话
销售过程中的一些不规范
行为给车主带来了困扰。

“实际上，除了车险外，
人身险业务中也普遍存在
电话营销不规范行为。只
不过监管部门对后者有明
确规制，如《人身保险电话
销售业务管理办法》规定

‘保险销售从业人员个人不
得随机拨打电话约访陌生
客户，或者假借公司电话销
售中心名义约访客户’。”张
俊岩说，由于车险大多是一
年期业务，频率更高、辐射
面更广，电销中的违规行为
表现更明显。

骚扰电话来自各个保
险公司，除车主上过的保险
公司外，其他保险公司为何
也有车主的联系方式和相
关信息呢？

在记者调查中，不少车
主表达了对个人隐私泄露
的忧虑：不仅是座机号、手
机号，那些从未参保过的保
险公司的业务员甚至还能
精准地说出车主姓名和车
辆的品牌型号。

某保险公司销售员告诉
记者，他们不愁没有电话打，
公司提供联系名单，续保、转
保和新用户的名单都有。

记者在网络平台上检
索“电话销售如何获取用户
数据”，一些出售客户信息
的帖子映入眼帘。记者以

想要购买数据为由，添加对
方为好友。

对方询问了记者从事
的行业，是个人购买还是公
司购买。据其介绍，他们抓
取实时数据，所以数据不是
现成的，需要两天左右的时
间下载数据，保证是独家资
源。比如保险行业有很多
App和网站，这些App和
网站有客户注册登录信息
可以抓取。价格方面，首次
起订量 1000 条，1.5 元一
条；5000条以上则是0.8元
一条。

还有不少网友称自己
接到的“轰炸”电话中有一
些黄牛电话和诈骗电话。
比如接到推销电话后马上
收到了反诈中心的短信，还

有民警打来电话提醒不要
上当受骗。

北京市中盾律师事务
所律师郑晓阳说，根据个人
信息保护法以及《信息安全
技术个人信息安全规范》，
手机号码属于个人信息。
目前，商家获取顾客信息可
能有两种渠道，一种是通过
非法买卖等途径获得，一种
是通过用户在网站注册、
App注册或购买该公司相
应的商业保险留下的信息
等途径获取。

郑晓阳说，如果通过非
法途径获取公民的个人电话
号码等信息，情节严重的，可
能会触犯刑法，构成犯罪；情
节较轻的，可能构成行政违
法或民事侵权行为。

提前数月电话推销
车主吐槽心烦头疼

加强内控迫在眉睫
多措并举规范电销】【

花钱可买用户数据
泄露隐私涉嫌违法

】【

】【


