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办理信用卡时，工作人员告知不激活就不会收取年费，结果一年后收到了200元的账单！”“非要我升级银
行理财产品，我不同意，银行客服人员未经授权竟然可以查看我的个人理财产品及具体金额！”
又到一年一度的“3·15”，新快报记者梳理多个投诉平台热点话题发现，作为银行向零售转型的重要突破

口，信用卡业务出现井喷式增长的同时也成为了收到投诉最多的业务。另一方面，随着数据安全立法的日趋完
善，个人隐私保护在受到消费者重视的同时，也成为了企业不可逾越的“红线”，各家金融机构也在加强相关内
控管理。

据不完全统计，2021 年银行业务投

诉主要集中在信用卡、个人贷款、理财类

三类，全年合计投诉量为295266
件 ，占 银 行 业 全 部 投 诉 的

86.66%。其中，信用卡类业务投

诉占比最高，达52.22%，个人贷

款类占比达29.56%，而理财类投

诉量仅占比4.88%。

今年 2 月，工信部通报了 2022 年第

一批侵害用户权益的APP。在组织第三

方检测机构对移动互联网应用程序

（APP）进行检查中发现，尚有107
款 APP 未完成整改，其中13款内

嵌第三方软件开发工具包（SDK）存在违

规收集用户设备信息的行为。
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要理性使用信用卡，
做“卡神”而不是“卡奴”

招联金融首席研究员董希淼对新快

报记者表示，当前，银行在信用卡业务和

贷款方面有着规范且严格的规定，但不

排除个别分支机构或个别员工可能存在

问题。总体来说，持卡人在银行办理信

用卡时，应该仔细看清楚费率、免息期、

最低还款时间和金额等规定，“要理性使

用信用卡，不过度借贷，不违规套现，做

‘卡神’而不是‘卡奴’。平时应量入为

出，合理消费，一定不能通过办理多张信

用卡来拆东墙补西墙。可以适当地使用

信用卡进行透支，但对透支额一定要及

时偿还，避免对个人信用记录造成负面

影响。”同时也可以提高自身的金融知识

素养，增强风险防范意识和责任意识。

另外，若是遇到反复被推送“贷款”短信

甚至“第三方暴

力催收”等情况，

可向银行官方反

映情况，保护消

费者的权利。

另 外 ，董 希

淼建议，银行等

金 融 机 构 要 全

面、准确、真实地

向金融消费者披

露相关信息，特

别 是 涉 及 到 费

用、利率等的关键

信息要通过突出

显示等方式来提

醒消费者注意。

行家支招

不查不知道，一查吓一跳。“自去年开始，我每个

月莫名多了两项业务的扣款，看不懂是什么消费，也

没收到任何短信通知”。近日，有用户在黑猫投诉平

台上投诉某银行信用卡“私自开通玩转全球和免还

款”业务。

记者查询发现，这并不是孤例，用户林先生（化

名）也遇到了相同的烦心事，他近期无意中查账单时，

发现自己在毫不知情的情况下被上述两种付费项目

扣款长达5年之久，自己从未主动订阅过相关服务，而

且像“免还款”这种名称，十分具有欺骗性，让人误以

为是正常扣款。

新快报记者梳理发现，在黑猫投诉平台上信用卡

业务是投诉的重灾区，位居银行类投诉的首位，其中

莫名被开通业务、未激活的信用卡仍被扣取年费、诱

导用户自动分期、信用卡逾期后遭遇暴力催收是出现

频率最高的投诉内容。

近年来，在银行业数字化转型的浪潮下，零售业

务日渐成为银行角逐的新赛道，发展规模不断壮大。

其中信用卡业务作为银行向零售转型的重要突破口，

大量增长的同时也成为了银行机构收到投诉最多的

业务。

3月 8日，银保监会消保局发布关于 2021年第四

季度银行业消费投诉情况的通报显示，第四季度，银

保监会及其派出机构共接收并转送银行业消费投诉

90595件，环比增长3.8%。其中，涉及信用卡业务投诉

44968件，环比增长1.3%，占投诉总量的49.6%。

“银行客服人员未经授权竟然可以查看我的个人

理财产品及具体金额”、“注册金融机构的APP后收到

了多条可提供贷款的短信”、“贷款逾期后遭到了第三

方的暴力催收”……随着数据安全立法的日趋完善，

消费者个人隐私保护意识也在逐年增强，在黑猫投诉

平台上，关于个人信息金融安全的投诉频频出现。

随着数字金融的快速发展，越来越多的金融类

APP让各类业务足不出户就能“一键”轻松搞定，却也

让客户面临着个人信息泄露的风险。与此同时，银行

也越来越依赖于围绕数据来获客和展业。“有了个人

信息数据之后，就可以精细用户画像，业务更能够实

现精准营销。”有银行从业人员表示。数据价值不断

被挖掘，随之而来的过度收集个人信息、涉及侵犯个

人信息的风险也在增长中。

线上违规收集用户信息，线下贩卖个人金融信息

案件仍屡禁不止。银行员工出售用户个人信息的情

况时有发生。2021年，广东省人民检察院公布的广东

省个人信息保护检察公益诉讼典型案例中，湛江某银

行客户经理王某因出售银行客户信息共 31465条，从

中赚取收益，被法院判处有期徒刑八个月。

面临个人信息泄露的风险

信用卡被私自开通业务
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行业大数据

对于信用卡投诉居高不下的缘由，有业内人士向

记者表示，多年来银行业为了加速拓展信用卡业务，

与大量外包公司合作地推展业，很多业绩结算直接与

发卡量挂钩，导致了信用卡滥发，发行过程不规范，宣

传与实际不符，后续服务跟不上，甚至捆绑消费、收费

不透明、隐私泄露、暴力催收等诸多问题。

面对银行信用卡投诉攀升的问题，监管部门已经

出手整治。2021年12月16日，银保监会发布《关于进

一步促进信用卡业务规范健康发展的通知（征求意见

稿）》，对银行信用卡业务经营管理、规范发卡营销行

为、授信管理和风险管控等多方面提出针对性举措。

银行如何缓解日渐高发的信用卡投诉？对此，浙

江大学国际联合商学院数字经济与金融创新研究中

心联席主任、研究员盘和林建议，信用卡发卡行要尽

量简化这些规则内容，让用户一目了然地了解信用卡

使用的注意事项，要简化直观，不要过度繁琐。所以

首先是要权责义务条款透明，其次，信用卡发卡行要

主动寻求解决问题的渠道和途径，要减少问题发生，

及时处理投诉问题，只有切实提高客户服务意识，才

能让问题越来越少。

行业破局：完善内控管理，建立科学考核机制
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去年以来，随着《网络安全法》《数据安全法》《个人

信息保护法》等顶层法律相继落地，个人隐私保护成为

企业不可逾越的“红线”，合规要求也更上一层台阶。

今年1月10日，东亚银行（中国）有限公司因违反

信用信息采集、提供、查询及相关管理规定，被中国人

民银行上海分行罚款1674万元。继东亚银行后，中国

人民银行上海分行又以违反信用信息查询相关管理

规定，相继对渣打银行、星展银行开出了罚单。这一

系列罚单的背后，所体现的正是相关部门对金融业中

涉及个人信息数据安全管理等方面的充分重视。

易观分析金融行业高级分析师苏筱芮表示，从监

管信号判断，信息安全与隐私保护已成金融监管日常

课题，建议各机构充分重视监管信号，成立专项组来

稳步推进技术方面的合规工作，在信息传输共享以及

个人信息的保护方面有所作为。

事实上，针对个人金融信息安全，银行、金融科技

公司也在加码自查、整改。2022年1月，瞭望智库与中

国光大银行联合发布的《2021消费金融行业发展白皮

书——金融消费者体验与保护的道与术》中指出，为

保护金融消费者信息安全，金融机构正在多方面发力

采取措施，包括结合数据安全技术，完善金融安全管

理流程；使用自动化和人工智能，减少

内部人为风险误差等。

行业破局：监管加码，个人隐私保护成“红线”

·银行

信用卡遭私自扣费、未激活遭收取年费，个人信息遭违规查询使用……

监管发力、企业自查 共筑金融安全底线

“


