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合众人寿保险股份有限公司 2025 年

年度消费者权益保护信息披露报告

重要提示：本公司董事会、监事会及其董事、监事、高级管理人员保证本报告所载资料

不存在任何虚假记载、误导性陈述或者重大遗漏，并对内容的真实性、准确性和完整性承担

个别及连带责任。

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：

1.亲临公司客户服务中心柜面

2.全国统一维权电话：95515

3.电子邮箱：95515@ulic.com.cn

4.官方网站：https://www.unionlife.com.cn/

5.官方微信：合众人寿官微在线客服

6.投诉信函及接待地址：公司客服中心柜面，各地详细地址可登陆

https://www.unionlife.com.cn/官网查询

（三）投诉处理程序如下：



二、消费者权益保护信息

（包含消费者权益保护工作重要政策、重大举措、重点事项、重要事件等消费者权益保

护工作有关的信息、年度消费者投诉情况。）

2025 年，公司立足新发展阶段，继续坚守“以人民为中心”的根本立场，

深入贯彻国家金融监管新要求，在董事会及公司领导层的统筹引领下，进一步优

化消费者权益保护制度架构，推动消保工作机制落地见效，持续提升金融服务温

度与安全感，坚定不移地履行金融消费者合法权益的守护者责任。

（一）重要政策和重大事项



1.消费者权益保护管理工作的组织部署和履职情况

为有效夯实公司消费者权益保护主体责任，严格执行《银行保险机构消费者

权益保护管理办法》的要求，在第六届董事会第五十七次会议、第六届董事会风

险管理与消费者权益保护委员会第四十次会议和第六届第五十五次监事会上，监

事、董事对高级管理层履行消费者权益保护职责进行监督，并审议通过《合众人

寿保险股份有限公司 2024 年度消费者权益保护工作报告》的议案，董事和监事

列席半年及年度消费者权益保护执行小组工作会议，听取各部门工作报告，并提

出指导意见。公司已形成董事会进行最高决策，风险管理与消费者权益保护委员

会负责指导和督促，监事会履行监督职责，消保工作领导小组统筹整体部署，消

保工作执行小组具体推进落实，消费者权益保护部牵头协调，各职能部门协同配

合、各司其职，形成层层传导、闭环管理的组织保障机制。

2.进一步完善健全消费者权益保护机制、制度体系建设

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传、内部考核、消保审查、纠纷化解、合作

机构、适当性管理、信息安全等方面的 12 项消费者权益保护相关制度，我们将

持续完善制度机制，夯实消保工作基础。

同时，公司将消费者权益保护要求嵌入产品与服务全生命周期管理，建立起

“事前审查防范、事中管控披露、事后服务保障”的全流程管控机制，在产品设

计、信息披露、营销推介、协议订立、投诉处理等关键环节全面落实消保要求，

实现消费者权益保护与经营管理的深度融合。构建了完善的消费者权益保护管理

体系，为金融消费者建立了全方位立体式保护网。

（二）重大举措和重要事项

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”原则落地。制定了《合众人寿消费者适当性管

理办法（暂行）》《合众人寿产品分类分级管理办法（暂行）》《合众人寿银保

渠道产品分类分级管理办法（暂行）》等相关制度明确了适当性管理工作要求。

并搭建了适当性管理信息系统，从制度与系统两个维度协同发力，全面构建产品

分类分级、客户评估、适当性匹配的适当性管理体系。

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理实施办法（暂行）》《合众人寿银保销售

人员销售资质分级管理实施办法》《合众人寿收展渠道保险销售顾问资质分级管

理实施办法（暂行）》 对销售人员资质、资质分级等进一步规范管理。

（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。重大信息披露方面，公司在官方网站发布《合

众人寿保险股份有限公司 2024 年度消费者权益保护信息披露报告》，对 2024

年度消费者权益保护工作重大信息、年度投诉等情况进行了披露。

（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，并配备质检团队。2025 年，针对双录问

题件，收展渠道下发《关于加强收展渠道双录质检问题件管控的通知》，规定若

收展人员存在双录质检未通过的问题件未及时处理，相应保单的佣金将暂时不予

发放，进一步提升管理质效。

（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》，进一步明确合作机构准入、监督及退出管理及考核惩戒章

节，明确管理要求。并在与合作机构签订的合同中明确约定双方在消费者权益保

护方面的责任和义务，严格约束合作方的行为，同时在合作过程中通过日常监测、

风险排查等方式对合作机构相关活动进行监督检查，发现问题及时整改。

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理相结合，持续提升消费投诉处理效率

与效果。2025 年针对投诉纠纷，公司采取了编制投诉处理标准化工具、加大投

诉考核力度、强调机构消保会议机制、开展百日攻坚专项行动、持续双录管控、

搭建投诉分析及预警管理平台等一系列管控举措，旨在降诉提效，切实维护消费

者合法权益，不断提升客户满意度与信任度。

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、助残、扶孤”慰问活动与“合众助学行”



等公益项目。同时，建立了突发事件与舆情应对机制，确保在各类突发情况下能

够迅速、有序响应。

（1）便民服务

①老年人服务：2025年公司推出养老年金、长期护理保险等5款适老化金融

产品，同时为符合要求的客户搭配适老化居家康养服务。在互联网应用方面公司

通过视频服务、双录语音播报老年人模式、官网无障碍浏览模式、官微关怀模式

等特殊服务举措，为老年人提供更加便捷的服务。

②军人服务：公司推出优先服务窗口/通道为军人提供优先办理业务服务、

为有特殊困难或不便亲临柜面的军人提供上门服务、为临柜军人提供优先咨询解

答服务等举措，同时提供电话、视频办理业务等其他线上服务。

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，外籍来华人员通过护照完成投保的，新契约电子回访时系统可支

持短信验证码验证；95515 热线系统则通过来电手机号自动判断客户是否外籍来

华人员，若为外籍来华人员则跳过 IVR 语音播报直接进入人工，进入人工后若外

籍来华人员无法用中文交流，将线下安排专人服务。

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”、捐赠商业医疗保险等；同时，为方便

客户办理业务，推出上门服务、视频服务、陪同服务、7*24 小时受理报案、小

额案件当日赔、预赔、直赔、闪赔、快赔等多项便民服务举措，践行“金融为民”

服务理念。

（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理赔应急处置规范》《合众人寿保险股份

有限公司集中作业持续营运计划操作手册》《合众人寿信息系统灾难恢复管理办

法》《合众人寿信息化突发事件应急预案》，一旦发生即刻启动应急处置措施。

同时，通过开展应急演练、灾备实操演练等多种方式提升应急响应能力及突发事

件的处理能力。

（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 24 小时不间断舆情监测机制，一经发现

敏感舆情，通过手机实时提醒，一旦发生声誉风险，可及时落实风险处置工作。



5.个人信息保护

2025 年公司开展了消费者个人信息权益保护专项排查，通过排查的方式检

视公司个人信息保护工作落实情况。排查覆盖总、分公司，总公司侧重管理、系

统流程及处理规则的自查，分公司则关注具体执行层面的排查。排查重点围绕个

人信息收集、存储与传输、查询、删除及与第三方合作等方面展开。通过排查检

视个人信息保护工作有效性，充分保障消费者个人信息安全权。

（三）消费者投诉情况

2025 年我司保险消费者投诉处理工作运转良好，未发生重大群体性消费者

投诉，全年累计接收监管转办有效件投诉共 815 件、自收投诉件 2869 件。从投

诉业务类型来看，监管有效件主要集中在退保投诉和销售投诉，其中退保投诉

428 件，占比 52.52%，销售投诉 312 件，占比 38.28%。投诉集中在个险、银保

一年期及以上保单。从投诉涉及分公司来看，主要发生在黑龙江、江苏、新疆、

山东、内蒙古。
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