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监管加码、 建投诉通报机制、升级技能……

为保护好你的钱袋子， 金融监管和银行机构筑起多重防线

银行和贷款类 APP 成重灾区

催收成投诉平台“高频词”

信用卡出现多笔自动分期

贷款业务和金融产品捆绑搭售

机构推荐产品时模糊各类标准

行业消费痛点
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［ ］去银行存款却被买了保险；下载并注册了某银行的 APP 后，却收到了售楼电话；为了
应急贷款，却一不留神掉进了“套路贷”陷阱；本想延迟还款，却遭到了催收……

又到一年一度的“3·15”，消费维权再次成为关注焦点，相信消费者遇到的金融乱象
远不止上述这些。 为保护好消费者的钱袋子，这一年里，金融监管和银行机构努力构筑起
保护消费者权益的多重防线。 ■新快报记者 范昊怡/文 廖木兴/图

不久前， 广州白领林女士遭遇了购
房电话的骚扰，“在我注册完某款理财
APP 的第二天， 就有房产销售给我打电
话”，虽然对方表示是随机拨打的，林女
士仍怀疑是 APP 平台泄露了自己的信
息。她表示，在线上办理业务时被要求录
入了个人信息，还包括面部识别和指纹，
“虽然现在很多银行的业务办理都可以
在线上完成，带来了极大的方便，但个人
信息一旦泄露，拿去做不法的事情，后果
真是不敢想象。 ”林女士说。

林女士的忧虑并非“杞人忧天”。
2019年 12月份，国家网络安全通报中心
通报有 100 款违法违规采集个人信息的
APP被查处，其中，银行和贷款类 APP是
重灾区。 今年 1月，国家计算机病毒应急
处理中心公布 24 款移动应用存在隐私
不合规行为，其中 6款是银行类 APP。

另据中国信息通信研究院发布的

《2019 金融行业移动 APP 安全观测报
告》显示，发现有 70.22%的金融行业 APP
存在高危漏洞， 攻击者可利用这些漏洞
窃取用户数据、进行 APP仿冒、植入恶意
程序、攻击服务等，严重威胁 APP安全。

在个人金融信息安全备受关注的同
时，过去一年，关于催收的投诉仍然居高
不下。 来自 21CN 聚投诉显示，2019 年，
该平台共受理全国消费者对银行业有效
投诉量 40061 件，整体解决量 10596 件，
解决率 26.4%，其中，催收仍是主要投诉
问题，行业全年含“催收”关键字的投诉
共 16955 件，占比近半。

此外， 新快报记者从广东省金融消
费权益保护联合会（以下简称“省消保联
合会”）了解到，2019 年，广东省“12363”
金融消费权益保护热线共解答社会公众
金融消费咨询 20924 件（不含深圳，下
同）， 解答率 100%， 咨询量同比增加

19281 件，近四年翻了 12 倍，达到近四
年的最高点。 受理金融消费投诉 5912
件，同比上升 58.46%。

投诉的业务类型和区域分布与往年
基本一致，没有明显变化。投诉业务类型
主要集中在支付结算、银行卡、贷款等业
务，占全部投诉量的 68.45%。 从投诉区
域分布看，主要集中在广州、东莞、惠州、
珠海、 佛山 5 市， 占全部投诉量的
75.37%。 其中广州地区的由于金融机构
多、 经济金融总量大、 消费者维权意识
强，其投诉量连年稳居全省首位，占全省
投诉总量近一半。

无独有偶，来自黑猫投诉广东站的盘
点也显示，2019年的投诉个案中，广东是
全国投诉人占比最高的省份， 广州是全
国最爱上网投诉的城市，“95后” 成消费
维权“主力军”，金融支付行业成投诉“重
灾区”，“不予退款”成为了年度投诉热词。

值得庆幸的是， 围绕金融服务安全
工作，监管部门已有所行动，目前《个人
金融信息(数据)保护试行办法》(初稿)已经
出炉，在定义了个人金融信息范畴的同时，
规定了“除了依法设立的征信机构之外，未
经人民银行批准， 任何单位和个人不得从
事个人金融信息的收集处理工作”。

正在征求意见的《中国人民银行金
融消费者权益保护实施办法（征求意见
稿）》（以下简称《意见稿》）则进一步强化
了信息知情权和信息自主选择权， 要求
金融机构收集消费者金融信息用于营
销、用户体验改进或者市场调查的，应当
以适当方式供金融消费者自主选择是否
同意金融机构将其金融信息用于上述目
的。金融消费者不同意的，金融机构不得
因此拒绝提供金融产品或服务。

除了个人信息保护， 金融监管部门
在保护消费者权益上也在不断加码。

上述《意见稿》对金融机构的行为规
范、金融消费争议解决、监督与管理机制
等方面，进行了更加详细的规定，同时要
求金融机构要建立包括但不限于事前审
查、事中管控、事后监督的机制，开展考
核评价时， 应当将金融消费者权益保护
工作作为重要内容， 并合理分配相关的
指标占比和权重，综合考虑业务合规性、
客户满意度、 投诉处理及时率与合格率
等，不得简单以投诉数量作为考核指标。

在创新开展金融消费权益保护上，
广东金融业也一直走在全国前列。 广东
金融消费保护联合会的设立和发展就是
其中一个探索创新的成功范例。 作为国
内最早成立的省级金融消费权益保护专

业性社会组织， 省消保联合会正在逐渐
形成可复制、可推广的经验。 据了解，为
了维护消费者的合法权益，目前，省消保
联合会建立了投诉通报机制， 按季度向
各银行业金融机构、 支付机构通报
“12363”投诉热线受理处理情况，并结合
投诉热点问题， 适时向各银行业金融机
构、支付机构发布风险提示；同时建立投
诉调解衔接机制， 对多次投诉或对投诉
处理结果不满意的， 省消保联合会广州
金融纠纷调处中心会主动联系投诉人，
在征得双方同意的情况下， 组织双方调
解纠纷。

据了解，2019 年， 广东省金融消费
纠纷调解（处） 中心全年受理调解案件
347 宗， 同比增长 182.11%， 涉案金额
1.15 亿元，成功调解 254 宗。

个人信息安全、不当催收、不予退款投诉重灾区

将金融消费者权益保护工作列入考核评价监管加码

随着“3·15 国际消费者权益保护日”
的来临，为全面支持打赢疫情防控战，做
好疫情防控期间各项金融服务工作，增
强金融消费者风险意识和维权意识，浦
发银行广州分行认真落实全国银行业保
险业监督管理工作会议精神， 在广东银
保监局的指导下以金融消费者为中心助
力疫情防控， 积极开展多种形式的宣传
活动， 将银行业金融消费者权益保护工
作落到实处。

打出多种宣传方式“组合拳”
让消费者权益保护深入人心

记者观察到， 浦发银行广州分行在
厅堂中通过电视、LED 播放屏展示疫情
期间消费者权益保护宣传内容。 同时，该
行积极践行责任担当， 努力做到线下服
务不缺位，线上服务有温度，切实提升金
融消费者风险责任意识和风险管理能

力。 根据疫情防控的形势特点，浦发银行
广州分行以线上宣传为主， 及时梳理疫
情期间金融诈骗案例及防范妙招， 积极
推进远程使用手机银行办理业务指南，
公布消保投诉流程。

除此之外， 该行还积极发挥官方网
站、微信公众号、手机 APP 等新媒体平台
作用，利用趣味动画、长图等大众喜闻乐
见的宣传方式来广泛宣传金融消费安全
知识，以通俗易懂的语言和生动的形式，
向金融消费者提示网络金融中可能存在
的风险点， 帮助大众树立消费者权益保
护理念，增强风险识别和自我保护能力。

谨防借疫情诈骗
筑牢财产安全墙

一场抗击疫情的阻击战在全国打响，
抗击疫情是每位公民的责任与义务。 然
而，就在全国人民众志成城、攻坚克难的

关键时期，有个别不法分子竟利用疫情进
行诈骗，套取利益，侵害他人财产安全。

2 月 11 日， 浦发银行广州分行收到
来自江门市打击治理电信网络新型违法
犯罪中心发来的关于网络防疫诈骗专案
账户查询通知书， 涉案金额达 10 万元，
涉及账户 21 个。接到其通知书后，该行作
业中心立即落实专人负责处理，紧急查询
该笔涉案 21 个账户账户信息、 账户余额
以及该批账户的交易明细，全力以赴为江
门市反诈中心破案争取宝贵时间。

推出交易转账“黑科技”
守护消费者的“钱袋子”

互联网的深度发展，让移动交易渗入
日常生活各个场景。 对于青年群体而言，
一部手机走天下已经成为标配，不少人甚
至表示“已经一两年都没有用过现金”。

浦发银行广州分行工作人员告诉记

者，在收获便利的同时，个人账户的不安
全因素也越来越多， 移动设备的资金窃
取成了“阳光下的阴影”。

针对移动交易安全和便捷两难全的
问题， 浦发银行联合中国移动推出一款
高安全级别的身份认证产品———SIM
盾， 将 U 盾功能植入手机 SIM 卡中，随
时提供银行转账交易时的认证保护，为
金融安全提供创新性的解决方案。 目前，
SIM 盾已经应用于浦发银行的手机及网
上银行转账环节。 想体验的用户，可在浦
发银行手机 APP 上签约激活， 体验安心
保障。

浦发银行广州分行相关负责人温馨
提示：疫情当前，让我们在守护好自身及
家人生命健康的同时， 提高识别诈骗新
伎俩的意识与能力， 勿轻信不法分子设
置的各种陷阱， 共同营造健康和谐的金
融消费环境。

“战疫 3·15”：浦发银行广州分行以金融消费者为中心助力疫情防控
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