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	一、客服电话、投诉渠道和投诉处理程序：
	（一）全国统一客服电话：95515
	（二）投诉受理渠道：
	（三）投诉处理程序如下：
	2025年，公司结合最新监管政策导向及自身发展实际，系统推进消保制度体系建设，制定或修订了涵盖营销宣
	1.适当性管理
	为贯彻落实《金融机构产品适当性管理办法》要求，推动“将适当的产品通过适当的渠道销售给适合的客户”原则
	2.营销行为管理
	（1）营销宣传
	为进一步加强营销行为管理，2025年，公司在原有制度基础上制定了《合众人寿个险渠道销售顾问资质分级管
	（2）信息披露
	公司制定了一系列信息披露相关制度，明确售前、售中、售后各环节信息披露要求，切实保护消费者合法权益。重
	（3）销售行为可回溯
	《合众人寿保险销售行为可回溯管理办法》明确双录环节及录制要求，并建立视听资料质检体系及质检信息系统，
	（4）合作机构管理
	2025年根据监管要求修订了《合众人寿保险股份有限公司合作机构消费者权益保护管理办法》，进一步明确合
	3.投诉与纠纷化解机制完善
	公司已构建了完善的投诉与纠纷化解制度体系和面向全渠道的投诉信息处理系统，通过规范化流程与系统化追踪管
	4.消费者服务
	2025年，公司持续优化面向老年人、残障人士、军人、外籍来华人员等特殊群体的服务措施，深入推进“安老
	（1）便民服务
	③外籍来华人员涉外金融服务：2025年，在新契约回访、95515热线服务方面进一步提升，外籍来华人员
	④“为民办实事”服务举措：公司开展了一百余场公益活动，包括“安老、助残、扶孤”慰问活动、“合众助学行
	（2）突发事件金融服务
	为应对自然灾害、事故灾难、公共卫生事件和社会安全事件等突发事件金融服务，制定了《合众人寿重大公共事件
	（3）舆情管理
	公司已制定《合众人寿声誉风险管理办法》《合众人寿声誉风险管理细则》《合众人寿声誉事件处置制度》。实施
	5.个人信息保护


