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国宝人寿保险股份有限公司

2025 年消费者权益保护信息披露公告

为切实保护保险消费者合法权益，规范公司经营行为，

践行“金融为民”初心，根据《中华人民共和国保险法》《银

行保险机构消费者权益保护管理办法》等法律法规及监管要

求，本公司严格遵循真实性、准确性、完整性和及时性原则，

现将本年度消费者权益保护工作开展情况、保险消费投诉处

理情况等核心信息披露如下，主动接受社会公众、监管部门

及广大消费者的监督，持续提升消保工作质效。

一、消费者权益保护工作开展情况

消费者权益保护是保险行业高质量发展的重要根基，也

是公司履行社会责任、规范经营管理的核心内容。本年度，

公司将消保工作融入经营管理各环节，推进各项消保举措切

实落地。以下将重点披露本年度消保工作具体开展情况。

（一）消费者权益保护委员会专题会议召开情况

为切实履行消费者权益保护主体责任，扎实推进各项消

费者权益保护工作，畅通沟通渠道、化解消费纠纷、提升服

务水平，2025年公司组织召开 3次消费者权益保护委员会（以

下简称“消委会”）专题会议。会议围绕消保工作整体推进、

相关工作部署与落实、工作机制优化等重点内容开展研讨，

统筹梳理消保工作推进情况，明确工作方向，不断完善消保

工作举措，确保各项消保工作有序开展、落地见效，切实维

护消费者合法权益。
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（二）消保管理制度体系修订完善及新增情况

2025年，公司严格落实监管部门关于消费者权益保护及

投诉管理的工作要求，以构建规范化、闭环化、长效化的消

保管理机制为抓手，持续完善制度体系建设。一是新增《投

诉溯源整改》制度，明确投诉案件“受理-核查-溯源-整改-

复盘”全流程管理要求，推动投诉处理从“个案解决”向“源

头治理”深化；二是结合监管政策更新及实际工作运行情况，

对《投诉管理办法》《个人信息保护管理办法》《投诉受理

工作指引》等核心制度开展全面检视与优化，进一步细化职

责边界、规范操作标准、强化风险防控。

（三）消费者权益保护工作专项检查情况

2025年，公司严格落实监管消保工作要求，以“全覆盖、

无死角、强整改”为原则统筹开展多维度专项排查，开展了

全国各机构消保工作自查自纠、部分分支机构现场检查、合

作机构黑名单排查、个人信息保护专项检查、信息披露专项

检查、营销宣传行为专项检查等多维度工作，发现问题，揭

露问题，整改问题，有效摸清了公司消保风险底数，补齐管

理短板，为消保工作规范化、精细化开展筑牢基础。

（四）金融消费者宣教工作开展情况

公司扎实推进消费者权益保护教育工作，实现集中宣传

与常态化教育有机结合。一方面紧扣 “3.15消费者权益保护

教育宣传周”“5.15全国投资者保护宣传日”“7.8全国保险公

众宣传日”“9 月金融教育宣传周”等关键节点，制定多元宣

教形式，面向老年人、青少年、小微企业主等群体开展精准
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宣教，开展宣教工作；另一方面深化常态化金融教育，通过

金融教育专区、官网、官微等渠道，长期、规律开展常态化

宣教培训。

二、保险消费投诉处理情况

公司始终坚守以客户为中心的经营理念，积极构建多维

度、立体化的消费者沟通反馈体系。依托官方网站、微信服

务号、热线电话、电子邮件、服务中心等多元化渠道，全面

畅通消费者意见表达路径，确保客户诉求及时被倾听、快速

被响应。

（一）投诉管理工作开展情况

公司高度重视消费投诉管理工作，严格落实消费者权益

保护主体责任，一是深化投诉源头治理，从产品设计、销售

服务、理赔给付等全流程防范纠纷风险；二是持续优化投诉

处理机制，积极推进调解、协商等纠纷多元化解工作，切实

提升投诉处理的质量与效率，全方位维护保险消费者的合法

权益；三是强化防范和打击代理退保黑产专项工作，通过发

布风险提示、开展科普宣传、加强业务审核，帮助消费者认

清“代理退保”隐藏的资金损失、个人信息泄露等风险。

（二）投诉受理和分布情况

2025年，公司共受理消费投诉 78件，相较 2024年同比

提升 20%，其中监管转办投诉案件 50 件，公司自收投诉案

件 28 件，年度内所有保险消费纠纷均已办结，未发生群诉

及重大突发事件，投诉处置工作平稳有序推进。

1.从受理机构来看，四川分公司 62 件，重庆分公司 11



- 4 -

件，北京分公司 2件，总公司 3件。

2.从投诉类型来看，销售纠纷 69件，保全纠纷 3件，理

赔纠纷 3件，承保纠纷 2件，续收纠纷 1件。


