
“我所在的代理人团队从2019

年9月近200人，这几年离职了130

人，现在仅存60多人，团队每人的

开单数量还在下滑，业绩堪忧。”拥

有 5 年从业经历的资深代理人张

经理表示。

一位高学历、高产能的保险代

理人余女士坦言，“并非做得不好，

只是不想再继续做下去。我现在

薪水降幅已经超过了 50%。去年

团队指标没有达成，奖励和津贴全

都没有，准备离职了。”

根据中国保险学会的统计，

保险代理人的 1 年留存率不足

50%，个别险企首年流失率甚至高

达80%。

“寿险合同期限都比较长，十

年、三十年甚至终身，但是这两年

代理人因各种原因转行、跳槽，遗

留下来的‘孤儿单’数量也越来越

多。”上述资深保险代理人张经理

表示。

业内人士对记者表示，因为暂

时无专业人员提供服务，在续期管

理、信息保全和理赔的时候，客户

就只能靠自己解决，尤其是遇到理

赔纠纷的时候，理赔维权的过程会

比较艰难。

不过，需要注意的是，“孤儿

单”并不是没人管，目前大多数寿

险公司都有所谓的“孤儿单”接管

机制。

据了解，保险公司对“孤儿保

单”的接收主要有两种模式：一是

安排其他保险代理人接收并提供

后续服务；二是通过设立专门的服

务部门，配置专业人员，为“孤儿

单”提供相关后续服务。比如，有

的保险公司会把“孤儿单”转到续

展部门或区域拓展部门。

事实上，监管已经关注到了

“孤儿单”问题，拟将其纳入保险销

售行为监管办法。

为防止“孤儿保单”损害消费

者利益，中国银保监会在2022年7

月下发的《保险销售行为管理办法

（征求意见稿）》中明确，保险公司、

保险中介机构与保险销售人员解

除劳动合同或者委托合同，通过该

保险销售人员签订的一年期以上

的人身保险合同尚未履行完毕的，

保险公司、保险中介机构应当在该

保险销售人员的离职手续办理完

成后的30日内告知投保人或者被

保险人保单状况以及获得后续服

务的途径，并明确告知原保险销售

人员的离职信息，不因保险销售人

员离职损害投保人、被保险人合法

利益。

此前，黑龙江银保监局指导辖

内相关保险公司针对性地加强“孤

儿单”、满期未付保单清理力度，及

时联系保单权益人完成给付。

对于如何减少“孤儿单”的措

施，多数受访业内人士认为，要严

把代理人增员入口，提升新人质

量，降低脱落率；加强培育优秀代

理人，畅通代理人晋升机制，提升

整体代理人队伍的专业技能；改

革佣金机制，加强续期保费佣金

激励。

特别是改革营销体系和佣金

制度方面，这几年在行业内呼声

较高。

“现行的保险代理人佣金和

激励主要集中在签单初期，续保佣

金几乎可以忽略不计，客观上使得

代理人追求短期利益，而忽视长远

利益，不能很好地引导保险代理人

开展保单后续服务工作。建议适

当降低前期保费的佣金提成，而把

其挪到后面的续期，引导代理人重

视续期，提高售后服务质量，鼓励

坚守长期主义。”上述寿险公司个

险渠道负责人表示。

公开资料显示，国外保险代

理人佣金主要的一部分就是来自

于续保佣金。国外有些寿险公司

从保单生效的第二年开始，保险

代理人才能获得佣金，并且销售

佣金按照一定比例逐年上升，直

至第十年续期佣金比例达到最高

点。这样一来，续保佣金不仅稳

定保单客户，也让代理人有了足

够的动力长期留存并专注于代理

人这一职业。

“长期续保佣金保障代理人长

期留存，当保险代理人留存下来以

后，不仅有利于提高保单的继续

率，‘孤儿单’也会少很多。”上述寿

险公司个险渠道负责人说。

除了提高代理人待遇和续期

佣金，独立代理人制度或是减少

“孤儿单”问题另一种方式。

目前，独立代理人模式以其

消除传统代理人的“金字塔”组织

层级，改革利益分配机制，打破传

统代理人模式的佣金体系，吸引

着具备较强专业能力的保吸纳营

销员，被业内视为传统代理人制

度改革的“良药”。

据悉，已有包括大家保险、信

泰人寿在内的多家保险公司及保

险中介公司试水独立代理人制度，

也有个别公司取得了一些成效。

信泰人寿相关负责人在接受

本报记者采访时表示，信泰人寿

独立代理人政策是根据监管文件

指导精神和公司自身特点，没有

组织层级，由高产能绩优单兵组

成，不做大规模引进，定位高标

准、严要求招募行业精英，因此不

会出现大规模的销售人力引进和

脱落情况。

“自独立代理人政策实施以

来，全系统仅有 11 位离职独立代

理人涉及少量孤儿单情况，公司

目前有完整的续收标准化服务

流程，‘孤儿单’会根据公司规范

分配给新的续收服务人员，由续

收 服 务 人 员 提 供 保 单 后 续 服

务。此外，公司今年针对‘孤儿

单’还专门研发了更好的服务系

统。”上述信泰人寿相关负责人

进一步表示。

本报记者 郭建杭 北京报道

自2022年底银行业信贷资产

登记流转中心有限公司（以下简

称“银登中心”）官网发布《中国银

保监会办公厅关于开展第二批不

良贷款转让试点工作的通知（银

保监办便函〔2022〕1191 号）》，继

续深化单户对公不良贷款和批量

个人不良贷款转让试点工作以

来，除了国有大行、股份行、城商

行等纷纷“进群”外，非银农村金

融机构也加快了个贷不良批量转

让的步伐。

《中国经营报》记者注意到，

不良转让试点扩容后，江苏江南

农村商业银行成为全国首笔成功

开展个人不良资产批量转让业务

的农商行。此外，江苏紫金农村

商业银行也在近期发布“关于

2023年第一期个人不良债权转让

项目的招商”公告。

在农商行个贷不良批量转让

有了“破冰式”前进的同时，农村

金融机构在银登中心开立账户的

数目也出现大幅提升。

银登中心近日公布的数据显

示，截至4月28日，已有45家农村

金融机构在银登中心开立不良贷

款批转业务账户机构登记。从分

布地区来看，甘肃省农村金融机构

账户开立数量最多，共有38家农村

金融机构开立账户。此外，除了江

苏紫金农村商业银行和江南农村

商业银行外，杭州联合农村商业银

行、广东顺德农村商业银行、广东

龙川农村商业银行、上海农商银行

以及河南新乡中原村镇银行也分

别在银登中心开立账户。

农 商 行 人 士 对 记 者 表 示 ，

“随着个贷不良批量转让的农村

金融机构数量增加，未来将带来

更多的转让项目和更为丰富的

资产类型。”
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个人不良贷款批量转让持续扩容 农商行积极参与

首单资产包实现溢价转让

据悉，江南农村商业银行首

个个人类不良资产包成功拍卖，3

家资产管理公司参与竞拍，经 26

轮竞价，最终由苏州资产管理公

司竞得。该资产包为个人不良资

产批量转让业务扩大试点范围以

来，全国农商行内首个成功竞拍

的标的。

江南农村商业银行披露的

“关于 2023 年第一期信用卡不良

贷款转让公告”显示，在银登中心

平台上，对其所持有的 360 户 419

笔信用卡的不良贷款资产包进行

公开竞价。该资产包未偿本金金

额总计 7168 万元，未偿本息合计

规模为9814.9万，全部为信用卡不

良贷款。

自2022年12月批量个人不良

贷款转让试点二次扩容以来，新

纳入试点范围的中小银行机构开

通不良贷款转让业务账户的比例

正不断提升。

对于农村金融机构在个贷不

良资产包的批量转让情况，此前

曾任职西部地区的资产管理公司

人士告诉记者，“农商行的个贷不

良批量转让资产包会经历一个从

小包试水到大包快转的过程，而

首批试水的个贷不良批量转让资

产包的资产质量肯定都是比较优

质的资产包，溢价转让的几率比

较高。”

据悉，自去年底不良转让试

点扩围以来，江南农村商业银行

积极响应，第一时间完成了银登

中心开户工作，并与各资产公司

进行业务接洽，仅用3个月时间就

完成了首个个人类不良资产包的

组包、尽调和拍卖工作，成为了全

国农商行中个人类不良资产批量

转让“第一个吃螃蟹的人”，且本

次资产包拍卖最终实现成交溢

价，为中小银行个人不良资产市

场化处置带来了示范效应。

在江南农村商业银行实现个

贷不良批转首吃螃蟹之后，江苏

紫金农村商业银行的个贷不良批

转包也在近期公开招商。

4月14日，江苏紫金农村商业

银行关于2023年第一起个人不良

债权转让项目的一个招商公告显

示，资产包为消费贷和经营类贷

款，债权金额总计1849.85万元，其

中 本 金 1522.37 万 元 ，利 息 为

327.48 万元，资产包为 62 户债务

人，主要集中于江苏南京地区。

其 中 未 偿 本 金 金 额 占 比 为

98.63%，涉及61户债务人，逾期一

年内的债务人为 22 户，贷款本金

为556.02万元；逾期一到两年的为

26户，贷款本金为605.9万元。

从目前农商行在银登中心开

立账户的数量增长情况来看，农

商行参与不良批转的积极性超出

业内此前的预期。在开立账户的

农村金融机构中，不仅有上海、广

东等地区的头部农商行，甘肃省

内的部分农村信用合作社也已开

立账户。

农村中小金融机构的积极参

与也符合此前业内多位专家的共

识：不良贷款“越拖越不值钱”，

从长远健康发展的角度来看，应

积极参与试点以拓宽不良资产

处置渠道。银保监会公布的数

据显示，2022 年 12 月末商业银行

整体不良贷款率 1.63%，其中农

商行不良率 3.22%。总体来看，农

商行不良率依然较高且存在较高

反复性。

代理人流失引出“孤儿单”

百万代理人离职背后：“孤儿单”问题亟待解决
本报记者 陈晶晶 北京报道

“小王已经很久没跟我联系

了，我打电话问才知道他两个月

前已经离职了。那我的保单会不

会有什么问题？”李阿姨担心地说

道，“在买保险之前，代理人口口

声声跟我承诺说，‘将客户利益放

在第一位，未来几十年内都会为

我提供保单后续服务’。而签了

保险合同之后不久，这个代理人

就离职了，我还怎么相信保险代

理人？”

最新数据显示，2022 年 6 大

上市险企寿险板块保险代理人

规模减少约 82.74 万人，较 2021

年减少三成。业内交流数据显

示，截至 2022 年年底，保险代理

人数量不足 300 万人，与 2019 年

高峰期代理人数量（912 万人）相

比减少接近 70%。

“孤儿单”便是这些百万保险

代理人离职后的产物。顾名思义，

“孤儿单”指的是保险代理人在签

单后要对客户提供一些后续咨询、

理赔等方面的长期服务，一旦其离

职，客户保单暂时处于无专人服务

的状态。虽然这些保单需要转交

给新的保险代理人跟进，但由于接

手保单的保险代理人对客户家庭

情况、身体情况不了解，或者由于

服务不连续，可能导致服务降级、

客户的满意度下降，甚至引发纠纷

和投诉。

“在如今保险行业向高质量发

展的背景下，我认为服务好‘孤儿

单’要比开发新保单更重要。”一家

保险经纪公司创始人对《中国经营

报》记者表示。

路在何方？

保险公司对“孤儿保单”的接收主要有两种模式：一是安排其他保险代理人接收并提供后续服务；二

是通过设立专门的服务部门，配置专业人员，为“孤儿单”提供相关后续服务。

“长期续保佣金保障代理人长期留存，当保险代理人留存下来以后，不仅有利于提高保单的继续

率，‘孤儿单’也会少很多。”

记者了解到，过去中小银行不

良资产批量转让工作仅可针对对

公类资产开展，而对其主要服务对

象中的个人类客户，一旦发生风

险，处置手段相对单一且缓慢，已

经逐渐成为中小银行不良资产处

置的瓶颈。

此外，中小银行资本水平普遍

较低，出售不良资产就意味着不良

率显性化，这要求中小银行补充资

本金，提高拨备率，这有可能引发

监管关注，并被降低评级。

鉴于以上原因，农商行在个贷

不良批转方面一度停滞不前，但随

着国家法律法规引导、地方专项债

等支持的落地，银行不良资产处置

呈现进一步提速之势。

银登中心公布的2023年一季

度不良贷款转让试点业务统计数

据显示，2023 年一季度业务规模

63.3亿元，项目数为44单；2022年

一季度业务规模70.8亿元，项目数

50单，业务同比减少。

但农村中小金融机构的参与度

却正在逐步提升。2023年第一季度

不良贷款转让出让方结构数据显

示，农村中小银行机构出让规模为

1.0亿元，占比1.6%；从业务类型看，

农村中小银行的批量个人业务的项

目数量占比3.7%，批量个人业务的

业务规模占比1.9%。从受让方结构

来看，金融资产管理公司为12.3亿

元，占比是19.4%；地方资产管理公

司为51亿元，占比是80.6%。

值得注意的是，个贷不良资产

包如何定价是业内最关注的内

容。一位资产管理公司人士指出，

“评估个贷不良的价值，最重要的

是分析债务人的还款意愿。”对个

贷不良来说，起决定性作用的是还

款意愿而非还款能力。多维度提

炼用户信息，通过用户数据画像拆

解还款意愿，同时结合资产包数据

的共性特征，可以大致预判资产包

未来的回款率以及回收周期。

在价格趋势上，2023 年第一

季度，批量个人业务平均折扣率为

2.7%，本金回收率为7.9%。

对于2023年农商行不良的整

体情况，国家金融与发展实验室副

主任曾刚在今年第一季度的银行

业报告中指出，农商行今年以来通

过加大贷款核销力度有效压降了

不良率指标，但由于前期增长加

快，目前仍然处于3.3%的高位，压

降形式依然较为严峻。近年来整

体不良率的下降，一方面得益于银

行经营业绩改善与信贷投放逆周

期扩张，但更大程度上还是来自商

业银行加大了不良贷款的核销力

度，各家银行在监管政策引导下，

从2021年开始普遍增加了不良贷

款核销的力度，不良贷款的真实性

也有了较大提升。

加大不良批转力度

据采访了解，多数寿险公司正

积极应对“孤儿单”问题。对于保

险代理人离职产生的“孤儿单”，有

的公司按区域划分，由区域拓展部

指定收展专员提供专业服务，负责

客户缴费、合同变更、资料送达、保

单体检、理赔等服务。

不过，目前整个保险行业并

没有统一的制度或规范来完善

“孤儿单”客户的服务，各家保险

公司“孤儿单”服务流程、服务要

求参差不齐，甚至有的保险公司

“孤儿单”服务专员出现频繁更

替，导致客户对服务体验感下滑。

“前不久第4次接到保险公司

更换保险代理人的通知。在投保

后的3年里，前3位保险代理人都

签了服务确认单就再无联系了。

现在保险代理人都换了好几轮，

我的个人隐私信息在保险公司各

个人员流转，增加了较大的安全

隐患。”一名保险消费者邓女士担

忧称。

上述保险经纪公司创始人

对记者表示，频繁更替“孤儿单”

服务人员，可能带来一些不利影

响。一是降低保险公司的信誉

度。经常更换人员，会使客户对

后续保单理赔和服务产生担忧，

进 而 对 保 险 公 司 产 生 不 信 任

感。二是不利于后续服务人员

对 客 户 进 行 合 理 规 划 保 险 服

务。由于对“孤儿单”缺乏全流

程的跟踪和关注，导致无法及时

了解“孤儿单”客户的经济变化

和身体变化情况，这样就不能分

析客户的实际需求，后续也很难

为客户提供合理的保险服务。

值得一提的是，保险公司内

部人士向记者透露，有不少寿险

公司将“孤儿单”视为二次销售新

保单的首要目标；接手“孤儿单”

的保险代理人也将此看作客户再

开发的绝佳契机。

上述内部人士进一步称，“一

方面，部分保险公司长期将保费

规模作为公司的经营目标，将是

否完成签单放在保险代理人考核

的第一指标。另一方面，一些保

险代理人也以完成业绩目标为中

心，并没有长期从事保险销售的

打算，客户服务目标也是短期

的。他们在‘孤儿单’客户服务中

也只关心能否立马出单实现暂时

的业绩，并没有从提高服务质量

的角度让客户满意，从而建立稳

定的客户关系。”

一家寿险公司个险渠道负

责人也表示，“孤儿单”具有较大

的再开发价值。保险代理人销

售保险—保险代理人离职—创

造“孤儿单”—二次开发新保单

—增加利润，这是一整套逻辑。

“‘孤儿单’开发成本较低，对于

保险公司和代理人来说，其开发

一个新客户付出的时间成本和

物质成本以及精神成本是非常

大的，但是对于‘孤儿单’，保险

代理人可以省去这些成本，只需

要定期对‘孤儿单’客户进行回

访服务，再通过保单检视，根据

客户的经济情况变化和保险需

求变化，来为客户匹配新的保险

产品。”上述寿险公司个险渠道

负责人进一步表示。

主要以二次销售为主

保险公司内部人士向记者透露，有不少寿险公司将“孤儿单”视为二次销售新保单的首要目标；接

手“孤儿单”的保险代理人也将此看作客户再开发的绝佳契机。

根据中国保险学会的统计，保险代理人的1年留存率不足50%，个别险企首年流失率甚至高达80%。保险代理人不论是因何种原因转行、跳槽，

所遗留下来的“孤儿单”数量都显而易见地越来越多。 视觉中国/图


