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　　上证报中国证券网讯 据银保监会1月17日消息，为不断增强人民群众获得

感、幸福感、安全感，切实维护银行业保险业消费者合法权益，进一步规范银行

保险机构消费投诉处理工作，银保监会近日发布《银行业保险业消费投诉处理管

理办法》（以下简称《投诉办法》）。

　　2019年11月1日至11月30日，银保监会就《投诉办法》（征求意见稿）向社会

公开征求意见。期间，社会公众给予了广泛关注，提出了意见建议。银保监会对

反馈意见逐条进行了认真研究，对其中符合监管工作实际的意见建议进行了吸收

采纳。

　　《投诉办法》包含总则、组织管理、投诉处理、工作制度、监督管理、附则

等6大部分，共45条。主要体现了以下特点：

　　一是明确消费投诉事项。《投诉办法》明确界定消费投诉为消费者因购买银

行、保险产品或者接受银行、保险相关服务与银行保险机构或者其从业人员产生

纠纷，并向银行保险机构主张其民事权益的行为。

　　二是规定银行保险机构职责。《投诉办法》明确银行保险机构是处理消费投

诉的责任主体，按照依法合规、便捷高效、标本兼治和多元化解原则，对消费投

诉事项进行属地管理，落实分级责任，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。
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　　三是明确投诉处理程序。明确了银行保险机构处理消费投诉的受理渠道、受

理范围、处理时限等程序要求。为最大化满足消费者合理诉求，结合投诉处理工

作实际，鼓励提高投诉处理效率，对于事实清楚、争议情况简单的消费投诉，银

行保险机构应当在15日内办理完毕并告知投诉人，情况复杂的可延长至30日；情

况特别复杂或者有其他特殊原因的，经过必要审批程序后，办理期限再延长30

日。加入了对于第三方机构合作业务投诉的处理要求，银行保险机构应当要求相

关第三方机构配合处理消费投诉，对投诉事项进行核实，及时提供相关情况，促

进消费投诉顺利解决。

　　四是完善投诉处理制度机制。为改变投诉处理“头痛医头脚痛医脚”的状

况，要求银行保险机构建立健全溯源整改、责任追究制度。综合运用正向激励和

负面约束手段，要求银行保险机构健全信息披露和考核评价制度。为避免利益冲

突，要求银行保险机构建立投诉处理回避制度，指定与被投诉事项无直接利益人

员处理投诉。

　　五是便民高效化解投诉。《投诉办法》从强化机构主体责任角度，要求最大

限度方便消费者投诉。简化受理程序，规定银行保险机构不得拒绝接受消费者合

理投诉诉求，不得要求投诉人提供机构已经掌握或者通过查询内部信息档案可以

获得的材料。为避免银行保险机构分支机构久拖不决、问题隐瞒不报等，规定了

投诉核查程序，要求银行保险机构上级机构对下级机构投诉处理工作进行核查，

并且在答复投诉处理意见时，应当告知消费者申请核查、调解、仲裁、诉讼等救

济途径，充分保障消费者申诉权力。为保护消费者合法权益，银行保险机构在投

诉处理中应当核实投诉人身份，保护投诉人信息安全，发现消费投诉不是由投诉

人或者其法定代理人、受托人提出的，银行保险机构可不予办理。

　　六是强化监管督查和对外披露。明确监管部门负责对银行保险机构消费投诉

处理情况进行监督检查，定期通报披露转送银行保险机构的消费投诉情况。将银

行保险机构投诉处理工作情况纳入消费者权益保护监管评价。强化监管措施，对

于未按照《投诉办法》规定处理消费投诉或者开展投诉处理管理工作的银行保险
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机构，依据《中华人民共和国银行业监督管理法》和《中华人民共和国保险

法》，视情形可采取责令改正以及监督管理谈话、暂停相关业务、行政处罚等监

管措施。

　　《投诉办法》的制定实施将进一步推动银行保险机构牢固树立以人民为中心

的发展思想，畅通投诉渠道、提高处理效率，提升消费者对银行保险机构投诉处

理工作满意度。同时，也将有利于银保监会及其派出机构强化监管为民理念，坚

持依法履职，指导督促银行保险机构加强消费者权益保护，维护金融市场秩序，

为推进国家治理体系和治理能力现代化做出贡献。
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