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一、监管动态 

（一）中国银保监会发布《关于 2022 年第一季度银行业消费投诉情

况的通报》 

近日，中国银保监会消费者权益保护局发布《关于 2022 年第一季度

银行业消费投诉情况的通报》（以下简称《通报》）。 

《通报》指出，中国银保监会及其派出机构第一季度共接收并转送银

行业消费投诉 75936 件。其中，涉及国有大型商业银行 20209 件，占投

诉总量的 26.6%；股份制商业银行 29393件，占投诉总量的 38.7%；外资

法人银行 345件，占投诉总量的 0.5%；城市商业银行（含民营银行）12246

件，占投诉总量的 16.1%；农村中小金融机构 4769件，占投诉总量的 6.3%；

其他银行业金融机构 8974件，占投诉总量的 11.8%。 

《通报》指出，2022年第一季度，涉及信用卡业务投诉 37954件，

占投诉总量的 50.0%。在涉及国有大型商业银行的投诉中，信用卡业务投

诉 10097件，占国有大型商业银行投诉总量的 50.0%；在涉及股份制商业

银行的投诉中，信用卡业务投诉 23429件，占股份制商业银行投诉总量的

79.7%；在涉及外资法人银行的投诉中，信用卡业务投诉 217 件，占外资

法人银行投诉总量的 62.9%。交通银行的信用卡业务投诉量位列国有大型

商业银行第一。兴业银行、浦发银行、招商银行的信用卡业务投诉量位列

股份制商业银行前三位。东亚银行的信用卡业务投诉量位列外资法人银行

第一。 
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2022年第一季度，涉及个人贷款业务投诉 24947件，占投诉总量的

32.9%。在涉及国有大型商业银行的投诉中，个人贷款业务投诉 3277件，

占国有大型商业银行投诉总量的 16.2%；在涉及股份制商业银行的投诉中，

个人贷款业务投诉 3311 件，占股份制商业银行投诉总量的 11.3%；在涉

及外资法人银行的投诉中，个人贷款业务投诉 61件，占外资法人银行投诉

总量的 17.7%。工商银行的个人贷款业务投诉量位列国有大型商业银行第

一。平安银行、百信银行、浦发银行的个人贷款业务投诉量位列股份制商

业银行前三位。星展银行的个人贷款业务投诉量位列外资法人银行第一。 

2022年第一季度，涉及理财类业务投诉3867件，占投诉总量的5.1%。

在涉及国有大型商业银行的投诉中，理财类业务投诉 2101 件，占国有大

型商业银行投诉总量的 10.4%；在涉及股份制商业银行的投诉中，理财类

业务投诉 1170件，占股份制商业银行投诉总量的 4.0%。邮储银行的理财

类业务投诉量位列国有大型商业银行第一。兴业银行、招商银行、浦发银

行的理财类业务投诉量位列股份制商业银行前三位。 

（中国银保监会官网） 

点评 

2022年第一季度，股份制商业银行消费投诉占比最大，达到 38.7%；

国有大型商业银行、城市商业银行（含民营银行）紧随其后，分别为 26.6%、

16.1%；外资法人银行占比最低，仅为 0.5%。从结构上看，信用卡业务、

个人贷款业务和理财类业务是消费者集中反映的问题。对此，要继续加大
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投诉处理监管力度，督促银行业金融机构落实主体责任，扎实做好投诉处

理工作，加强源头治理，改进服务质量，维护好消费者的合法权益。 

（二）中国银保监会发布《关于 2022 年第一季度保险消费投诉情况

的通报》 

近日，中国银保监会消费者权益保护局发布 2022 年第 8 号通报《关

于 2022年第一季度保险消费投诉情况的通报》（以下简称《通报》）。 

《通报》指出，银保监会及其派出机构第一季度共接收并转送涉及保

险公司的保险消费投诉 26545件。其中涉及财产保险公司 9373件，占投

诉总量的 35.31%；人身保险公司 17172件,占投诉总量的 64.69%。人保

财险的投诉量位列财产保险公司第一。平安人寿的投诉量位列人身保险公

司第一。 

《通报》指出，财产保险公司涉及理赔纠纷投诉 6958 件，占财产保

险公司投诉总量的 74.23%；销售纠纷投诉 830件，占比 8.86%。人保财

险的理赔纠纷投诉量位列财产保险公司第一。人保财险、平安财险的销售

纠纷投诉量位列财产保险公司前两位。 

财产保险公司涉及机动车辆保险纠纷投诉 5729 件，占财产保险公司

投诉总量的 61.12%；保证保险纠纷投诉 816件，占比 8.71%。人保财险

的机动车辆保险纠纷投诉量位列财产保险公司第一。平安财险、人保财险

的保证保险纠纷投诉量位列财产保险公司前两位。 
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《通报》指出，人身保险公司涉及销售纠纷投诉 8244 件，占人身保

险公司投诉总量的 48.01%；退保纠纷 4729件，占比 27.54%。平安人寿

的销售纠纷投诉量和退保纠纷投诉量位列人身保险公司第一。 

人身保险公司涉及普通人寿保险纠纷投诉 7301 件，占人身保险公司

投诉总量的 42.52%；疾病保险纠纷投诉 3928件，占比 22.87%。平安人

寿的普通人寿保险纠纷投诉量位列人身保险公司第一。平安人寿、新华人

寿的疾病保险纠纷投诉量位列人身保险公司前两位。 

（中国银保监会官网） 

点评 

《通报》显示，2022年第一季度人身保险公司投诉量最大，接近投诉

总量的三分之二，而财产保险公司投诉量占比为三分之一。从结构上看，

财产保险投诉量最多的是涉及理赔纠纷投诉，占比高达 74.2%，而人身保

险投诉排名前两位的是涉及销售纠纷、退保纠纷。这表明，理赔纠纷、销

售纠纷和退保纠纷是消费者反映集中的问题，需要引起重视。 

（三）中国银保监会召开全系统 2022 年年中工作座谈会暨纪检监察

工作座谈会 

7月 25日，银保监会召开全系统 2022年年中工作座谈会暨纪检监察

工作（电视电话）座谈会。 

会议指出，要稳步推进银行业保险业改革化险工作。支持地方政府发
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行专项债补充中小银行资本。深入推进农信社改革。推动中小银行不良贷

款处置支持政策措施落地实施。支持地方做好“保交楼”工作，促进房地

产市场平稳健康发展。配合防范化解地方政府隐性债务风险。坚决打击非

法金融活动。 

会议要求，要把稳定宏观经济大盘放在更加突出的位置，更好发挥金

融逆周期调节作用，全力落实稳住经济一揽子政策措施。加强稳企纾困，

主动做好餐饮、住宿、文旅、运输等行业企业接续融资安排。强化小微金

融服务。开展涉企乱收费专项整治。引导加大对基础设施建设项目的金融

支持力度。聚焦支持新市民安居乐业，推动创新金融产品服务。扩大出口

信用保险覆盖范围。稳步落实金融业开放举措。 

会议指出，要加快补齐监管工作短板。持续强化公司治理监管，加强

股东资质穿透审核和股东行为监管约束。督促地方金融机构深耕本地，强

化社区和县域金融服务。加快监管大数据平台建设，提升监管数字化智能

化水平。着力优化监管协同机制。 

会议要求，系统各级纪检监察机构要坚持学在前列、走在前列，督促

各级党委学深悟透党的创新理论，强化政治担当，建立健全常态长效机制，

持续做好中央巡视反馈问题整改。始终保持惩治金融腐败的强大力量常在，

严肃查处高风险中小银行保险机构背后的监管腐败问题。驰而不息纠治

“四风”，对顶风违纪的，从严从快查处。督促各级党委做好以案促改，

同步补齐思想短板和制度漏洞，持续强化党风党纪教育，认真落实清廉金
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融文化建设指导意见，着力营造清正廉洁氛围。 

（中国银保监会官网） 

点评 

银保监会通过此次会议，深入学习贯彻习近平新时代中国特色社会主

义思想，总结上半年工作，分析当前形势，安排下半年重点工作任务，有

助于党中央、国务院各项决策部署在银行业保险业落地生根，努力实现“保

持平稳健康的经济环境、国泰民安的社会环境、风清气正的政治环境”。 

二、观点聚焦 

（一）范一飞：将持续完善数字人民币技术标准 

7月24日，在第五届数字中国建设峰会数字人民币产业发展分论坛上，

央行副行长范一飞表示，将研究出台数字人民币相关法律法规和行业配套

政策，持续完善数字人民币技术标准，夯实数字人民币法治基础，巩固数

字人民币法偿性地位。 

范一飞指出，目前数字人民币研发试点工作正逐步深化，未来数字人

民币事业在市场化的轨道上行稳致远，还需要产业各方共同努力。我国是

全球开展法定数字货币研究的先行者，在这个领域的探索中既不能完全按

照现金来管理，也不能照搬传统电子支付管理方式。我们要深刻认识发展

与安全的辩证关系，该打破的打破，该约束的约束，在不断创新和总结中

走出一条符合中国国情的发展道路。 

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_44657


