中国银保监会常州监管分局关于2021年常州辖内银行业保险业
消费投诉情况的通报
2021年，常州银保监分局共接受银行业保险业消费投诉820件，同比增长15.33%。其中：银行业投诉256件，同比下降4.48%；保险业投诉564件，同比上升27.31%。
按照投诉来源分类。银行业投诉主要来源于12378热线投诉，占投诉总量的80.47%,来信投诉占比9.77%，其他来电、来访类来源的投诉占比9.76%。保险业投诉同样主要来源于12378热线，占投诉总量的69.15%，来信投诉占比23.4%，其他来电、来访类来源的投诉占比7.45%。
按照投诉机构分类。银行业投诉中大型银行投诉量占比为31.25%，股份制银行投诉量占比为14.06%，城商行投诉量占比6.25%，农商行投诉占比48.05%，非银机构投诉占比0.39%，村镇银行暂无消费投诉。保险业投诉中人身险公司投诉量占比为44.15%，财产险公司投诉量占比为55.32%，保险专业中介机构投诉量占比为0.53%。
按照投诉事项分类。银行业投诉涉及银行卡投诉占45.7%，其中信用卡投诉占比54.7%，借记卡投诉占比45.3%；涉及贷款业务投诉占比44.53%，其中住房贷款投诉占比30.7%，汽车贷款投诉占比35.09%，其他类贷款投诉占比34.21%；涉及银行代理类业务、自营理财及储蓄业务定价和收费类投诉占比9.77%。保险业投诉人身险方面投诉事项涉及退保占比77.56%、理赔占比8.66%，批改、分红、给付、销售等方面的投诉占比13.78%。财产险方面投诉事项涉及理赔占比77.51%、退保占比12.85%、对出单、承保、营销、续保服务等方面投诉占比9.64%。
常州银保监分局将严格按照《银行业保险业消费投诉处理管理办法》继续加大投诉处理监管力度，督促银行保险机构落实主体责任，规范投诉处理流程，加强投诉源头治理，不断改进金融服务质量，维护消费者的合法权益。
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