
2020 年“金融知识普及月”宣传之银行业保险业消费者依法维权十

三问 

消费提示一： 

一、与消费者相关的法定权益有哪些呢？ 

答：根据法律法规，金融消费者依法享有“八大权益”：财产安

全权、知情权、自主选择权、公平交易权、依法求偿权、受教育权、

受尊重权、信息安全权。 

二、消费者与金融机构发生金融纠纷怎么办？ 

答：当消费者因购买银行、保险产品或者接受银行、保险相关服

务与银行保险机构或者其从业人员产生纠纷，应向银行保险机构进行

投诉主张民事权益。  

消费者可以通过拨打金融机构投诉电话、邮寄信件、前往金融机

构营业场所等方式进行投诉。 

三、投诉时应准备哪些材料？ 

答：消费者进行投诉，需要提供的资料包括以下内容： 

（一）投诉人基本情况，包括：自然人或者其法定代理人姓名、

身份信息、联系方式；法人或者其他组织的名称、住所、统一社会信

用代码，法定代表人或者主要负责人的姓名、身份信息、联系方式等

投诉人的基本情况。  

（二）被投诉人的基本情况，包括：被投诉的银行保险机构的名

称；被投诉的银行业保险业从业人员的相关情况以及其所属机构的名

称； 

（三）投诉请求、主要事实和相关依据； 

投诉人提交书面材料的，应当由投诉人签字或者盖章。 

四、代理维权是否更有效？ 

答：不会。银行保险机构投诉渠道畅通且免费，消费者可以按照

要求提供投诉的相关材料，自行办理投诉事项。当前社会上一些机构

打着“代理维权”的幌子，为消费者“伸张正义”，实则为了收取高

额代理费。有的代理机构常常阻断金融机构或监管部门与消费者的沟



通渠道，甚至利用消费者的个人信息谋取不正当利益，导致消费者个

人信息泄露，严重的还会造成消费者的财产损失。 

五、投诉后多久可以收到答复？ 

答：按照《银行业保险业消费投诉处理管理办法》规定，对于事

实清楚、争议情况简单的消费投诉，金融机构会在收到消费投诉之日

起 15日内作出处理决定并告知投诉人，情况复杂的可以延长至 30日；

情况特别复杂或者有其他特殊原因的，经上级审批并告知投诉人，可

以再延长 30日。 

六、对投诉处理结果有异议怎么办？ 

答：投诉人对银行保险机构分支机构消费投诉处理结果有异议

的，可以自收到处理决定之日起 30 日内向其上级机构书面申请核查。

核查机构应当对消费投诉处理过程、处理时限和处理结果进行核查，

自收到核查申请之日起 30 日内作出核查决定并告知投诉人。 

七、与金融机构协商不成怎么办？ 

答：如果消费者与金融机构未能通过协商达成和解，可以申请行

业组织或第三方机构进行调解。北京地区银行业消费者可向北京秉正

银行业消费者权益保护促进中心申请调解，联系电话为 010-88689969；

北京地区保险业消费者可向北京保险行业协会合同纠纷调解委员会

申请调解，联系电话为 010-95001303。调解均是自愿且免费的。 

八、与金融机构调解不成，还有其他救济途径么？  

答：如调解不成，消费者可以根据合同约定或法律规定，向仲裁

机构申请仲裁或向法院提起诉讼，由仲裁机构或法院对纠纷进行裁决。 

九、发现银行业保险业金融机构或从业人员存在违法违规行为

怎么办？ 

答：发现银行业保险业金融机构或从业人员等（简称“被举报人”）

违反相关银行保险监管法律、行政法规、部门规章和其他规范性文件

的行为，可向违规金融机构（被举报人）所在地的银行保险监督管理

机构进行举报。举报人可以在银行保险监督管理机构的官方网站查询

受理举报的通信地址、联系电话、举报受理范围等信息。 

十、举报多久可以得到答复？ 

http://www.baidu.com/link?url=UVchE7SXtX7z1L7ywHzpVhVT12dH_Ps1YeKN0CCLR2DIy-_2JheCoJboE7EEbSHWQ_GPtxoCs2jAHDzMS41YOF67YIUjYOUsCHUnvg88HcG
http://www.baidu.com/link?url=UVchE7SXtX7z1L7ywHzpVhVT12dH_Ps1YeKN0CCLR2DIy-_2JheCoJboE7EEbSHWQ_GPtxoCs2jAHDzMS41YOF67YIUjYOUsCHUnvg88HcG


答：对于实名举报，银行保险监督管理机构应当在收到举报之日

起 15 日内审查决定是否受理并告知举报人；在受理之日起 60 日内，

告知举报人调查意见；情况复杂，可延长调查期限的，延长期限一般

不超过 30 日。 

按照《银行保险违法行为举报处理办法》规定，对于匿名举报，

不受上述期限限制，也不用履行相关告知程序。 

十一、举报可以撤销么？ 

答：在举报调查期限内，举报人主动提出撤回举报申请的，视为

放弃举报。银行保险监督管理机构不再将调查处理情况告知举报人。 

十二、向监管机构举报能解决与金融机构的民事纠纷么？ 

答：不能。银行保险监督管理机构对被举报的违法行为进行调查

后，如确发现违法违规行为，将依法采取相应监管措施或行政处罚，

但不能解决消费者与金融机构的民事纠纷，消费者如有民事诉求还是

要通过与金融机构协商、第三方调解、仲裁或诉讼的途径进行解决。 

十三、投诉、举报时还有哪些需要注意的事项？ 

答：1.提出投诉或举报，应当客观真实，不得提供虚假信息或者

捏造、歪曲事实，不得诬告、陷害他人。 

2.在现场投诉或举报过程中应当遵守法律、行政法规和国家有

关规定，维护社会公共秩序和投诉举报处理单位的办公经营秩序，切

莫因过激或不当维权使自己陷于违法之境。 

自成立以来 ，北京人寿一直高度重视保护保险消费者利益，强

化保险保障功能，北京人寿提示保险消费客户要通过正规渠道维权，

若保险消费者对保险保障及服务有相关疑问，可直接通过保险公司官

网、客服热线等渠道核实情况。 


