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10 年前，金融监管系

统第一条全国统一的投诉

维 权 热 线 12378 开 通 ，接

受消费者对保险机构的投

诉。这条投诉渠道让消费

者拨通电话就能找行业主

管部门评理、撑腰，便捷又

高效，广受各方好评。

10 年来，各行各业政

务服务“联网”步伐加快，

银行保险业也新增了不少

移 动 互 联 的 消 费 维 权 渠

道，但这条投诉热线仍然

热度不减。原因何在？

支撑投诉热线“热度”

的，是有温度的服务。接

线员一声“您好”，拉近了

普通消费者和监管部门之

间 的 距 离 。 他 们 熟 悉 情

况、认真聆听的专业素养，

换位思考、不急不躁的友

善包容，为那些因为合法

权益被侵害而深感委屈、

愤懑的消费者提供了积极

的心理支持。这份“人情

味儿”，是网络客服、智能

语音代替不了的。

支撑投诉热线“热度”

的，是监管部门立接立转、

督办问责的刚性机制。投

诉热线直达监管部门，监

管部门接到电话后，对于

转 办 案 件 的 情 况 进 行 追

踪、考核、问责，使机构没

办法推诿扯皮，对投诉事

件 必 须 马 上 办 、有 回 音 。

这份管到底的硬气，使投

诉 热 线 得 到 了 消 费 者 的

信任。

支撑投诉热线“热度”

的，还有它对行业高质量

发展起到的推动作用。热

线不仅畅通了消费者表达

合理诉求的渠道，也在监

管部门和消费者之间架起一座桥梁。多年来，银

行保险监管机关通过热线电话掌握了大量事关消

费者权益保护的第一手数据，比如：哪些产品和服

务侵害消费者权益事件多发？营销误导的关节点

有哪些？消费者对产品服务存在哪些误解、金融

消费教育存在哪些短板？等等。这类问题不仅事

关个体权益，也反映出行业改革发展的堵点、难

点、盲点，点点滴滴汇集起来，为监管部门补漏洞、

消隐患，有的放矢抓管理、强监管提供了依托。同

时，也能对银行保险机构时不时地“敲边鼓”“按警

铃”，督促其强化内控、规范运营。

银 保 监 会 开 通 12378 投 诉 维 权 热 线 的 实 践

证明，为保护消费者权益而采取措施、增加投入，

不仅是坚持以人民为中心发展思想的要求，也能

够涵养行业发展根基。如今，在加快构建新发展

格局的过程中，做强做优“大市场”、充分释放消

费活力的关键一条，就是强化消费者权益保护。

各行业主管部门要不断提升与市场机构、消费者

之间沟通的能力，充分聆听意见建议、完善投诉

纠纷解决机制，尤其是保护弱势一方的权益不受

侵害。

可以预见，未来随着移动互联、大数据等技术

手段的应用，各行各业的消费投诉渠道还会不断

增加，服务项目会继续扩容。期待更多这样有温

度的服务，助力“消费安全网”更密实。
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银行业保险业消费投诉事项，是指消

费者因购买银行、保险产品或者接受相关

服务时与银行保险机构或者其从业人员

产生纠纷，并向机构主张其民事权益的行

为。近年来，中国银保监会不断完善消费

投诉处理机制，畅通消费投诉渠道，压实

银行保险机构投诉处理主体责任，行业投

诉处理效率持续提高，消费者对投诉处理

工作的满意度不断提升。

投诉方式更便捷。各地监管部门不

断 丰 富 辖 内 消 费 投 诉 方 式 ，将 原 保 险 消

费 投 诉 热 线 12378 覆 盖 至 银 行 业 务 ，督

促 机 构 简 化 客 服 热 线 转 接 投 诉 步 骤 、让

消 费 者 更 快 进 入 人 工 投 诉 渠 道 ，在 官 方

网 站 、移 动 客 户 端 、微 信 公 众 号 等 平 台

增 设 投 诉 板 块 ，实 现 线 上 维 权 渠 道 多

元化。

投诉处理“头痛医头、脚痛医脚”的情

况得到改善。银保监会推动银行保险机

构建立健全溯源整改机制，通过投诉个案

的处理，及时查找引发投诉事项的原因，

完善产品设计，提升服务水平。

监管问责更有力。监管部门按季度

通报银行保险机构被投诉情况，并将机构

处理消费投诉的情况纳入消费者权益保

护年度监管评价。比如，北京银保监局要

求将投诉的溯源整改、责任追究、多元化

解等情况纳入本机构综合绩效考核指标

体系，与相关人员的薪酬分配、职务晋升

挂钩。

2020 年初，银保监会发布的《银行业

保险业消费投诉处理管理办法》，统一了

银行业保险业消费投诉处理监管规则，不

仅吸纳了原银监会和原保监会的成熟做

法，也推出了简化受理程序、加强投诉核

查、加大监督和问责等新举措。

从数据来看，近年来，投诉数量持续

增长。2021 年，银保监会及其派出机构接

收、转送银行业的消费投诉中，一季度为

78414 件，环比增长 2.9%；二、三季度分别

为 84424 件 、87281 件 ，分 别 同 比 增 长

25.5%、2.6%；接收、转送涉及保险公司的消

费投诉中，前三季度数量分别是 37892 件、

47005 件、40649 件，与 2020 年同期相比都

有所增长。

“投诉数量增加的重要原因，一是随

着经济的发展，银行保险消费人群逐步扩

大，投诉者基数在增加；二是消费者金融

素养和维权意识进一步提升，更懂得通过

规范的渠道维护自身合法权益；三是投诉

渠道持续丰富和进一步畅通，‘一号拨通’

使消费者表达诉求更便捷，维权成本降低

了，意愿就会更强烈。”银保监会 12378 银

行保险消费者投诉维权热线北京分中心

负责人王子央分析。

据王子央介绍，近年来投诉问题呈现

多元化、复杂化的趋势，说明银行业和保

险业的产品服务日益丰富、更加细分，这

是行业高质量发展的体现。“及时反馈投

诉 内 容 ，就 是 要 提 醒 金 融 机 构 在 做 优 产

品、做大规模的同时，也要时刻绷紧规范

发展这根弦，充分考虑和尊重消费者的合

理诉求，不断夯实发展根基。”

尊重消费者合理诉求 促进行业规范发展
本报记者 赵展慧

“您好，请问有什么可以帮您？”下午 3
点，银保监会 12378 银行保险消费者投诉

维权热线北京分中心的话务员江莎接到了

当天的第四十个电话。

“哪家保险公司？”“保单全称是什么？”

“好的，我记录一下。保险公司工作人员以

保单升级的名义给您购买了新的保险产

品，对吗？”“能否告诉我您的诉求？”……一

边有条不紊地提问沟通，一边快速记录生

成投诉工单，并调出相关金融机构对接负

责人电话，不到 2 分钟，江莎就麻利地处理

了一单投诉。

挂断这通电话，把耳麦移开，江莎才腾

出空来清了清嗓子，“没办法，有咽炎。”刚

刚接电话时她温柔又坚定的声音里却听不

出有职业病。

也就几秒钟空

当，下一通电话又

拨了进来。记者戴

上 热 线 电 话 的 耳

机，在同步接听中

慢 慢 摸 清 了 12378
热线的投诉处理流

程：先区分是银行

还是保险投诉，再

核实相关金融机构是否在银保监会监管范

围内，并记录投诉人的身份信息、投诉内容

和具体诉求，然后提供相应的解决方案。

“快速处理方案一般是将相关金融机构专

门对接的电话提供给投诉人，如果投诉人

不认可这一方案，我们会在 7 个工作日内

把这单投诉转交给相关机构，敦促机构与

投诉人沟通解决。”江莎说。

流程看似并不复杂，却很考验专业能

力。“请问您是投诉车险相关问题吗？”投

诉人刚报上保险公司名字，江莎就“摸到

了脉”。为啥反应这么快？江莎解释，这

家保险公司主要经营车险业务，消费者投

诉的大概率是车险问题，“我们需要熟悉

各类机构业务、各种金融产品，对各种问题

心中有数。”

争分夺秒是为了帮助更多消费者。像

江莎这样的“熟练工”一天大概能够接听处

理 50 单投诉。 12378 热线北京分中心 16
条线路一起开工，话务员们的回答声此起

彼伏，但大家平和耐心的语气，让办公室显

得并不嘈杂。

“车抛锚了，已经打了好多个电话，保

险公司的救援车还没来！”一通新电话接

入，一个怒气冲冲的声音响起。江莎没有

马上进行例行问询，而是温和地提醒：“先

生，您还在马路上是吗？请先在路边找一

个安全的地方，我们再沟通解决问题。”一

句 贴 心 的 提 醒 ，使 对 方 的 语 气 迅 速 缓 和

下来。

“干我们这一行，换位思考非常重要。

要站在投诉人的角度，抱着理解他们的心

态去解决问题。”江莎说，提升用户的满意

度没有捷径可走，真诚是唯一的路径。

从早上 9 点到下午 5 点，除去午餐的时

间，江莎和伙伴们一天要忙碌 8 个小时。

记者发现，话务员大多是年轻面孔。“我们

这一行需要反应快、沟通和学习能力强，年

轻人有优势，但他们工作经验还较欠缺，锻

炼抗压能力是关键。”江莎说。

热线办公室的隔壁，就是一间心理调

节室。江莎推开门，记者看到，跑步机、拳

击沙袋、飞镖盘等舒缓压力的“道具”应有

尽有。“做消费者权益保护工作很多时候要

承受抱怨、不解、指责甚至谩骂，话务员难

免会有负能量累积的沮丧时刻，需要及时

纾解情绪，才能保证服务高质量。”江莎介

绍，中心为此建立了一个“熔断”机制——

如果话务员出现了负面情绪难以平复的情

况 ，可 以 停 止 当 天 工 作 ，进 行 心 理 调 适

恢复。

“这是直面金融消费者的一条热线，也

是管控金融风险的一道防线。”12378 银行

保险消费者投诉维权热线北京分中心负责

人王子央说，通过这条热线，不仅能及时为

消费者排忧解难，将解决金融消费纠纷的

关口前移，充当行业“解压阀”的角色，也能

通过投诉数据梳理出行业短板和漏洞，实

时监测、推动整改，发挥行业“瞭望塔”的

作用。

近年来，通过提升人员素质、加大科技

手段运用、不断拓展服务水平和边界，北京

分中心的服务能力

和 好 评 度 不 断 提

升，2021 年已接听

处 理 14 万 通 投 诉

咨 询 电 话 。 12378
热线全国接听量更

是 达 到 249 万 通 。

“未来，我们将持续

督促指导金融机构

进一步发挥投诉处理主体责任，共同提升

行业的消费者权益保护工作水平，让更多

问题解决于萌芽时、把更多风险消灭在苗

头处。”王子央说。

临近下午 5 点，热线系统即将关闭，这

时却来了一个棘手的电话。消费者王先生

反映，几年前他在工商银行的自助终端设

备购买了该行代销的基金，但赎回后不仅

没有赚钱，本金还有了损失，他要求银行赔

偿其亏损资金。

“王先生，我们会把问题转达给工商银

行，敦促银行与您沟通协商。”江莎结束与消

费者通话后，迅速将此案件进行工单录入。

随后，这一问题通过投诉系统转送至

工商银行北京昌平某支行处理。

以优质服务提升消费者满意度

记者体验12378银行保险消费者维权热线

这个“热线”真管用
本报记者 赵展慧 葛孟超

图①：12378 银行保险消费者投诉维权热线北京分

中心。 张 乐摄

图②：12378 银行保险消费者投诉维权热线北京分

中心话务员江莎在接听消费者来电。

本报记者 赵展慧摄

图③：工行北京市分行消费者权益保护办公室的工

作人员在处理客户投诉。 本报记者 葛孟超摄
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为了追踪王先生的投诉处理情况，记

者次日到工商银行北京市分行继续采访。

“嘀嘀嘀、嘀嘀嘀……”电脑屏幕右下

角图标闪烁，一条新的投诉信息传到了。

“我们主要通过内部系统接收 12378 热线

的反馈。”工行北京市分行消费者权益保

护办公室负责人张赟在电脑上向记者演

示了客户投诉处理流程，屏幕上“接诉即

办”的时限、反馈客户处理结果时限等一

目了然。

张赟介绍，消费者拨打 12378 热线投

诉后，相关信息会

先 转 至 分 行 的 消

费 者 权 益 保 护 办

公室，由工作人员

判别整理，再发至

相 关 支 行 和 营 业

网点进行处理。

“ 工 行 在 北 京

共有 37 家支行、500 多个营业网点。每家

支行都专门安排了数名工作人员负责处理

消费者投诉，在营业网点也有相关负责人

处理各类投诉纠纷。”张赟说，在接到投诉

信息后，工作人员一般通过电话联系、当面

恳谈等方式与客户沟通，必要时还会协助

客户联系公证处等机构，尽全力满足消费

者的合理诉求。

王先生的问题是如何处理的？工行北

京昌平某支行工作人员查看了王先生当年

购买基金前在银行作出的风险评级，显示

其风险评级符合购买该基金的条件。“在风

险测评的过程中，客户会按题目回答一些

问题，这些问题能够一定程度反映其风险

承受能力。”该工作人员介绍，由于王先生

当时是在自助终端设备上购买的基金产

品，购买程序也会进行多次风险提示。王

先生能够成功购买基金的前提，是必须完

成相关风险提示。客服记录也显示，他曾

向客户经理咨询是否可以赎回基金，考虑

到当时市场正处于低位，客户经理建议他

暂不赎回，不过他还是通过自助终端设备

赎回了全部基金。

张赟说，每月针对 12378 热线中心转

来的投诉，银行都会定时向监管机构反馈

处理情况。记者回访了热线中心，了解到

工行已进行过情况反馈，包括处理报告、行

业第三方调解机构关于“工行销售过程合

规”的调解意见。针对最新一次投诉，工行

目 前 已 经 联 系 王 先 生 ，正 在 协 商 处 理 过

程中。

“解决投诉纠纷是银行改进自身服务

的重要抓手。每一次客户的反馈都会给我

们带来新的思考，推动服务更人性化，流程

更合理。”工行北京金融街支行综合管理部

经理高华主要负责处理客户的投诉纠纷，

她在这方面有很多心得体会。

“发生投诉的原因，有些是银行服务不

到位问题。对于这类情况，我们一定要举

一反三、坚决改正。也有一些投诉产生的

原因是消费者不太了解制度规定，发生误

解，对这类情况，银行会对客户做好解释工

作，依法依规解决问题。”对于一些营销误

导问题，高华认为应该继续强化营销过程

录音录像、客户风险确认等制度要求，把保

护消费者权益落细落实。

高 华 说 ，在 处

理客户投诉时，过

去银行工作人员会

认为这是件“麻烦

事”，希望尽快将问

题解决掉。现在，

处理投诉的过程，

变成了银行优化系

统、提升业务能力的过程。“比如涉及理财

产品的相关纠纷，就需要个人金融、运营维

护等部门的同事共同解决，在此期间，这些

业务人员也能对客户诉求有更深刻的理

解，从而更好地以客户为中心推进流程优

化、产品升级。”

“消费者在办理金融业务的过程中遇

到任何问题，都可以通过银行的客户服务

热线等渠道进行投诉。”在采访中，张赟提

示消费者，要明确“买者自负、风险自担”的

原则，把合同条款约定吃透，结合自身风险

承受能力，选择合适的理财产品。

每一次消费者反馈都会推动服务优化
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