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国华人寿保险股份有限公司

2023年度保险消费投诉信息披露报告

为切实维护保险消费者合法权益，进一步提升国华人寿保险股份

有限公司（以下简称“本公司”）保险消费投诉管理水平，现将本公

司2023年度保险消费投诉信息报告如下：

一、 本公司保险消费投诉受理渠道

本公司建立了“信、访、电、网”全方位的投诉通道，消费者可

以通过信函邮件、物理柜面、95549全国服务热线、对外公示的投诉电

话、官微在线客服等通道发起投诉，本公司将根据保险消费者诉求及

时开展调查核实工作，支持消费者合理诉求，化解各类投诉纠纷。本

公司倡导保险消费者通过正规渠道依法合理维权，依法理性维护自

身合法权益不受侵害，注意保护个人信息，警惕“代理退保”风险隐

患。

二、 本公司2023年度保险消费投诉基本情况

2023年，本公司受理自收保险消费投诉10300余件，国家金融监督

管理部门转办800余件，占比7%。从投诉纠纷类型看，退保和销售争议

纠纷占比逾90%。从投诉纠纷地区分布看，华东、华北地区居多，合计

逾87%。

三、保险监督管理机构关于本公司2023年度消费投诉通报情况

根据国家金融监督管理总局金融消费者权益保护局关于2023年前

三季度保险业消费投诉情况的通报，本公司2023年前三季度亿元保费
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投诉量为1.69件/亿元，万张保单投诉量为1.34件/万张，万人次投诉

量为1.06件/万人次。

四、 本公司投诉工作组织架构和管理体系建设情况

公司董事会为消费者权益保护工作的最高决策机构，在董事会

下设的消费者权益保护委员会的指导下，消费者权益保护委员会工

作事务委员会负责统筹规划、部署消费者权益保护工作。公司监事

会对消费者权益保护工作履职情况进行监督。公司设立客户服务及

消费者权益保护部，在消费者权益保护委员会工作事务委员会的指

导下牵头、组织开展消费者权益保护各项工作，客户服务及消费者权

益保护部下设消费者权益保护室，落实投诉管理、消费纠纷化解等工

作。

各分公司设立消费者权益保护工作领导小组/委员会，落实执行辖

内消费者权益保护工作。分公司主要负责人或分管领导对本单位投诉

管理工作全面负责，分公司运营及消费者权益保护部作为投诉处理工

作的管理部门，负责投诉纠纷的受理、调查核实与化解等相关工作。

为确保消费投诉纠纷有效化解，根据《银行业保险业消费投诉处

理管理办法》要求，结合公司实际经营管理情况和消费者的服务需求，

本公司持续建立健全投诉管理相关制度，规范投诉处理流程，提高投

诉处理水平。公司在开展投诉处理工作上积极落实属地管理、分级

负责的要求；在投诉纠纷化解上充分考虑和尊重消费者的合理诉求，

公平合法作出处理结论；在投诉管理过程中及时查找引发投诉事项

的原因，健全完善溯源整改机制，注重消费者消费体验，不断提升

服务水平。
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