
众惠财产相互保险社

2022 年保险消费者权益保护工作报告

自成立以来，众惠财产相互保险社以“会员共有、会员

共治、会员共享”为核心理念，始终高度重视会员权益和消

费者权益保护工作， 坚决贯彻监管部门各项工作要求，不

断强化本社消费者权益保护工作的主体责任，积极推进深入

开展消费者权益保护各项工作。2022 年在董事会及消费者权

益保护委员会的指导下，本社进一步明确了消费者权益保护

战略目标，健全消费者权益保护组织架构、完善各项工作机

制及管理细则，妥善处置各类投诉纠纷，切实将保险消费者

权益保护纳入本社治理、企业文化建设和经营发展战略中，

着力提升消费投诉处理规范化水平，有效推动本社业务持续

稳定发展。

一、 2022 年消费者权益保护制度建设情况

为做好新形势下保险消费者权益保护工作，有效发挥

“会员共建、会员共治、会员共享”的相互特色机制优势，

切实贯彻和落实消费者权益保护的各项监管要求，根据《关

于银行保险机构加强消费者权益保护工作体质机制建设的

指导意见》《银行业保险业消费投诉处理管理办法》《银行保

险机构消费者权益保护监管评价办法》等相关规定，本社已

制定了消费者权益保护相关制度，并严格落实执行。

二、消费者权益保护工作机制建立及运行情况

依据监管规定及消费者权益保护委员会的工作规划及



指示，各项消保机制有效运行。具体情况如下：

（一）消费者权益保护组织架构

本社董事会负责制定消费者权益保护工作战略、政策及

目标，下设消费者权益保护及会员事务委员会负责研究、推

动和指导相关消保及会员事务重大事项。本社由会员服务部

承担消费者权益保护具体工作，负责牵头组织和落实关于本

社消费者权益保护工作的各项要求，组织落实投诉处理工作

的管理、指导和考核，协调、督促相关部门妥善处理各类消

费者投诉，开展投诉数据运行监测、统计分析，并负责定期

向监管部门报送投诉数据和相关情况等。会员服务部负责完

善工作机制与流程，对消费者权益保护工作进行全流程管理，

确保消费者保护工作政策及各部门之间协调配合机制及执

行机制有效运行。

（二）保险消费投诉案件管理及处理情况

2022 年度,我社在保险消费投诉工作中认真处理收到的

客户投诉，积极协商解决办法。此外，我社严格贯彻文件要

求，及时向监管部门报送月度消费投诉办结情况。

投诉总量方面，2022 年我社共受理内外部投诉件 8994

件（含重复投诉 4299 件），剔除重复投诉后为 4695 件，其

中常规意健险监管转办投诉占整体量的 2%，主要为客户带病

投保后对理赔存在争议。疫情险投诉占投诉总量的 98%，引

发投诉的主要原因为对是否属于保险责任存在争议，主要集



中在黑龙江、上海、北京、陕西等地区。

2022 年 3 月疫情保险风险爆发以来，对其后续风险处置

工作，已经成为本社第一紧急要务。本社集中全公司力量，

投入到该项工作中来, 主要采取的措施如下：一是将疫情险

处置工作列为年度最重要的工作。公司全体高管与部门负责

人对接全国各地 12378 投诉中心，建立保险纠纷快速解决通

道。公司公司内部统筹协调、上下联动、每晚例会快速决

策，快速相应与部署相关工作。二是向重点风险地区派驻工

作组了解实际情况。组织公估公司进行实地调查取证；积极

向监管机关进行汇报，得到及时有力的指导；主动与法院、

保险纠纷调解中心等单位进行对接，收到良好的效果；对理

赔中发生的造假行为，果断向司法机关报案处理。重点地区

的风险得到有力控制。三是提升内部处理突发状况的应急能

力。一方面是针对隔离保险风险爆发后出现的服务能力不足

问题，紧急补充人力，目前隔离保险理赔团队已达有二十余

人，已基本满足理赔服务需求。同时针对隔离保险我社专门

简化理赔申请流程，减少非必要理赔手续，持续监测理赔各

环节工作时长，持续进行理赔系统升级，提升理赔工作质量。

另一方面，建立长效机制，从产品研发流程进行梳理，严把

产品准入环节，从源头上防止公司出现系统性风险。

（三）保险消费者教育宣传工作开展情况

本社积极组织开展保险消费者宣传教育活动，向公众传



递保险金融知识及保险理念，揭示非法集资的特征和危害，

增强消费者风险识别能力，切实维护消费者合法权益。在

2022 年“3·15”消费者权益保护教育宣传周活动、“7·8”

全国保险公众宣传日活动、金融知识宣传月等保险消费者宣

传教育活动中。本社积极利用线上线下多种渠道开展宣传活

动 33 余次，累计发布科普宣传文章、宣传短片、宣传海报

14 余篇，综合触及消费者人数达 3.5 万人次，取得良好的成

效。

（四）信息披露情况

本社严格执行《消费者权益保护信息披露制度》，2022

年 4 月 30 日，通过本社官网披露《众惠财产相互保险社 2021

年度信息披露报告》，报告中对 2021 年度消费者权益保护工

作重大信息进行披露。同时在报告中对 2021 年度投诉数量、

投诉业务类别、投诉地区分布情况进行披露。

三、2023 年消费者权益保护工作部署

2022 年，本社将继续贯彻落实《关于银行保险机构加强

消费者权益保护工作体质机制建设的指导意见》相关工作要

求，坚持稳中求进，坚持“保险姓保”，坚持以“会员共有、

会员共治、会员共享”为核心理念以维护消费者权益主体责

任为工作主线，以提高和改进保险服务水平为切入点，强化

投诉处理和矛盾化解，切实维护消费者合法权益。

（一）完善保险消费者权益保护机制建设。从体制入手，



将消费者权益保护融入公司经营发展战略及公司治理环节，

强化消费者权益保护政策机制的落地执行效果，进一步健全

与完善保险消费者权益保护工作的体制建设，建立消费者权

益保护审查等相关机制。

（二）本社将积极总结 2022 年保险消费投诉工作中的

经验和教训，从源头上减少客户投诉的发生，进一步加强消

保在本社绩效考核指标体系中的权重占比。

本社将持续完善投诉管理机制，规范处理流程，提升投

诉处理时效，有效形成闭环管理。同时进一步优化培训机制，

强化客户服务及投诉处理人员的专业技能，着力提升纠纷处

理时效及客户满意度。

（三）持续开展保险消费者宣传教育工作，明确教育宣

传目标、受众、内容、形式等，通过公司官方网站、官方微

信、营业场所开展线上线下金融知识教育宣传，同时按监管

部门要求落实开展“3.15”消费者教育宣传周、金融知识普

及月等集中教育宣传活动。

（四）认真领会、坚决贯彻各项监管政策和文件要求，

严肃落实相关事项，按时保质保量报送各项报告。


