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强化消费者权益保护 银行保险机构消费者权益保护管理办法正式出台

12月 30日，银保监会发布《银行保险机构消费者权益保护管理办法》（以下简称

《管理办法》），自 2023年 1月 1日起施行，主要关注点如下：

第一，《管理办法》的正式发布旨在保护金融消费者的合法权益，维护公平公正

的金融市场环境。中国拥有世界上单一市场数量规模最大的银行保险机构消费者。仅

从 2022年 6月末个人手机银行开通户数的数据看，工、农、中、建四大国有银行累计

已开通个人手机银行共计 15.93亿户。同时，我国保险消费者数量庞大，超 3亿人购买

长期人身保险。在拥有规模庞大的金融市场的同时，我国银行保险消费市场仍存在一

些问题，如消费者和社会舆论反映较强的“霸王条款”、“滥收费”、保险理赔难、

个人信息安全难以保障等。《管理办法》积极回应了消费者的诉求，为银行保险业设

置了监管红线。此外，国内银行保险机构消费者权益保护意识有待进一步提高，要懂

法守法、依法经营，切实将消费者权益保护意识融入经营的全流程和业务的各环节中。

第二，《管理办法》是对《银行保险机构消费者权益保护管理办法（征求意见稿）》

的进一步完善。在历经超半年的公开征求意见后，本次《管理办法》着重就一些热点

问题进行了说明：一是强调要全过程公平、公正、诚信对待消费者，将消费者权益保

护融入企业文化，贯穿业务各环节。二是明确银行保险机构董事会对消费者权益保护

工作承担最终责任，并应当设立消费者权益保护委员会。将消费者权益保护工作纳入

银行保险机构高级管理层的工作体系中。三是引导银行保险机构积极主动与消费者协

商解决矛盾纠纷。四是建立常态化、规范化的消费者权益内部审计机制。五是规范线
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上业务，包括加快线上无障碍建设、线上格式条款获取个人信息不得设置默认同意选

项等。

第三，《管理办法》的正式发布夯实了银行保险领域消费者保护的制度基础，压

实了各方责任。《管理办法》共 8章 57条，明确了银行保险机构及监管机构等各方责

任。在银行保险机构责任方面，要求银行保险机构从构建消费者权益保护机制，将消

费者权益保护纳入公司治理、企业文化和经营发展战略，建立消费者权益保护的审查

制度，构建诚信建设长效机制，培育行业的信用意识。要求银行保险机构规范各类经

营行为，保护消费者基本权益，包括：信息披露、禁止误导宣传、自主选择、公平交

易、保护消费者财产安全权和依法求偿权等。要求银行保险机构加大金融宣传教育，

提升消费者金融素养，要开展金融知识教育宣传，帮助消费者了解金融常识和金融风

险，提升消费者金融素养。在监管责任方面，银保监会及其派出机构依法履行消费者

权益保护监管职责，严格行为监管要求，营造公平有序的市场环境。银保监会指导设

立纠纷调解组织，及时高效化解纠纷。银保监会针对银行保险机构消费者权益保护工

作中存在的各类问题，视情节严重轻重依法采取相应监管措施。

第四，商业银行要严格执行《管理办法》，将消费者保护融入企业文化与经营实

践。一是要高度重视《管理办法》中的新特点和新要求，系统性地跟进机制建设，包

括但不限于设立消费者权益保护委员会、建立常态化、规范化的消费者权益内部审计

机制和内部奖惩机制，加大对侵害消费者权益行为的处罚力度。二是要切实提高消费

者服务质量。要牢固树立“以客户为中心”的理念，通过考核评价、专项审计等管理

机制，着力夯实消费者权益保护基础工作，将消费者权益保护要求贯穿业务流程各环

节。三是要积极参与消费者权益保护的行业管理。协助持续完善行业规则，通过行业

自律、协调、宣传等方式，提高消费者权益保护水平，维护行业良好形象，形成商业

银行向消费者提供高质量服务并实现稳健经营成果和健康发展态势的良性循环。

（点评人：中国银行研究院研究员 叶怀斌）
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