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2023 年度，公司坚持以人民为中心的发展思想，切实提高

消费者权益保护工作政治站位，对照《银行保险机构消费者权

益保护管理办法》（银保监会 9 号令）监管要求和践行新时代“枫

桥经验”深化年活动安排，围绕业务转型发展实际，在持续动

态优化公司消保基本规定及各相关制度机制的同时，以日常消

保审查、投诉处理、合规检查、消保培训等工作为切入点，扎

实推进公司消费者权益保护工作与业务发展深度融合。同时，

公司立足公益普惠理念，创新方式方法，做实做优金融消费者

宣传教育工作，积极扩大社会影响。具体工作开展情况如下： 

一、消费者权益保护工作机制 

公司通过董事会、高级管理层的两级消保委架构对消保工

作展开有效的指导。报告期内，董事会消保委员会召开会议 2

次，公司高级管理层消保工作委员会召开会议 2 次。合规管理

部作为消保工作牵头部门，在 2023 年持续就年度消保工作计划

及其落实情况及时与相关部门进行交流商定，有序推进消保工

作的展开。 

具体执行层面，合规管理部负责牵头组织、协调、督导公

司其他部门开展消保工作；财富管理总部、风险评审部、法律

事务部、运营管理部及人力资源部等消保相关职能部门负责产

品和服务消保审查、规范产品营销推介、开展消费者宣教、完

善产品和服务信息披露、开展消保内部考评和实施员工消保培
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训等工作；稽核部负责对公司消保工作开展情况进行独立的监

督和评价。 

二、消费者权益保护规章制度建设 

2023 年度，公司根据监管要求和业务发展实际，完成消费

者权益保护纲领性制度《消费者权益保护基本规定》的修订工

作，主要内容覆盖了消费者权益保护总体管理、最新职责分工、

机制规范等，进一步完善并夯实消保工作全流程管理要求。同

时，消保工作牵头部门合规管理部协同各相关职能部门，积极

履职，完成了消费者宣传教育实施细则、消保审查实施细则、

信托代销管理实施细则等消保相关制度的修订工作，消费者权

益保护制度更新及时、有效。 

三、消费者权益保护具体工作开展情况 

（一）产品与服务全流程消费者权益保护工作 

根据《中国人民银行金融消费者权益保护实施办法》《银行

保险机构消费者权益保护管理办法》《银行业金融机构销售专区

录音录像管理暂行规定》《银行业保险业消费投诉处理管理办法》

等相关监管机构关于消保工作的规章政策以及公司内部制度，

公司年内主要完成以下工作： 

1.强化产品和服务消保事前审查。对产品和服务设计开发、

风险等级评定及消费者风险定位、收费价格确定、协议制定、

营销宣传等环节就可能影响消费者权益的规章制度、业务规则、

收费价格、协议条款、宣传推介材料、销售“双录”话术等进

行评估审查，在合作代销机构准入前均进行消保资格审查，逐

条落实消保相关要求，有效防范侵害消费者权益风险。 
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2.落实消费者权益保护事中管控。持续做好“专区双录”

工作，修订发布《销售录音录像管理细则》，明确资产管理信托、

资产服务信托产品的双录话术基本要素；针对资产管理信托（含

代销）等业务类型完善并修订相应双录话术模板；梳理及规范

个人服务信托消保相关事项；积极改善向老年人提供的智能技

术服务，打造服务绿色通道，优化升级手机 APP，改善老年人服

务体验；持续做好销售人员上岗资格考试管理及职业资格专区

公示；定期抽查“双录”视频，保障双录质量及规范性。 

3.做好消费者权益保护事后监督。持续做好存量客户权益

维护和服务工作，开展年度金融消费者满意度调查工作，对年

度消费者权益保护工作执行情况进行稽核完善。 

4.强化信托产品信息披露管理。修订发布信息披露制度及

业务信息披露模板；完善优化信息披露工作。 

5.强化个人金融信息保护管理。开展《个人金融信息保护

管理办法》的合规宣贯；加强个人金融信息保护相关系统流程

改造，夯实个人金融信息保护全流程管理；组织开展个人金融

信息管理排查工作并完善提升。 

6.加强代销环节管理。上线“代销机构资格审批”流程，

进一步加强代销机构的审核准入；制作代销机构销售培训材料

并于年内开展了代销机构现场销售操作规范培训 6 次，日常持

续提供在线操作答疑支持；针对代销业务专项制定双录话术模

板，加强代销业务“双录”管理。 

（二）金融知识宣教与培训 

公司深入践行新时代“枫桥经验”，于 2023 年初制定了年
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度消费者宣传教育工作方案并按方案落实开展相关工作，做好

日常台账的记录和整理，并在年底对本年度消费者宣传教育情

况进行总结。同时，于年初制定了年度培训计划并予以推进实

施，涵盖消保相关专题板块，并专门组织线下考试或线上测试

等评估培训效果，有力强化员工消保意识。 

面对广大客户，2023 年公司按照监管机构要求并结合自身

情况，一是大力开展各项集中式主题宣教活动，于 3 月开展了

“3·15 消费者权益保护教育宣传周”活动，于 6 月开展了“防

范非法集资宣传月”“普及金融知识万里行”活动，于 9 月开展

了“金融消费者权益保护教育宣传月”活动；二是通过公司微

信号“消保课堂”专栏、公司官网“投资者教育”专区等平台，

常态化开展“零接触”金融知识宣教，发布消保相关政策法规、

金融知识、“以案说险”案例解读等，不断拓展线上金融教育的

深度和广度；三是做好网点日常金融知识普及和风险提示工作，

包括在电子屏滚动播放宣传口号，签约室、洽谈区等摆放各类

宣传材料等，进一步加大网点宣传力度；四是创新宣教方式方

法，不断提升宣教质量，突出“通俗化”“场景化”宣教特色，

线上方面于年内积极制作发布了“做信托明白人”系列原创短

视频 7 期，包括《存量债权服务信托介绍》《债券风险有哪些》

等，线下方面积极走进湖山乡中心小学、杭州市上城区甬江社

区、市民卡城南营业厅等开展趣味宣教活动，营造了浓厚的宣

教氛围；五是于年内持续通过系统短信平台向公司存量客户发

送金融知识短信，通过客户关怀提升服务质量，每月两次进行

客户电话回访，做好宣教效果跟踪。 
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面对内部员工，公司 2023 年开展了多项与消保内容相关的

内部培训和知识测试，包括：针对全员开展了 2 次消保培训（含

9 号令消保监管文件、浙江监管局消保重点监管文件）及知识测

试；针对消保各相关部门开展了投诉处理、个人金融信息保护

等专题培训；针对新员工开展了包含消保内容的专题培训。通

过线上、线下相结合方式，内部、外部相结合形式，培训及解

读消保相关监管文件、公司内部制度，有力覆盖了各层级管理

人员、消保岗位人员及相关业务人员。此外，还结合信托文化

建设活动安排，在“党建引领强文化 信托服务有作为”信托文

化与信托服务主题知识竞赛中嵌入消保相关法规政策及内部制

度，本次竞赛覆盖各部门全体员工，有效提升了员工的消保知

识水平和合规意识。 

四、客户投诉 

2023 年，公司畅通投诉渠道，共受理投诉 4 起，投诉事由

涉及信托产品兑付及分配时效等，投诉均为公司杭州本部区域

客户。报告期内，相关投诉均得到妥善处理。同时，公司严格

按照监管要求，持续做好消费投诉渠道公示工作，积极开展相

关培训演练，进一步提高投诉处理工作质效。 

五、内部审计及外部监管检查 

2023 年度消保工作情况专项稽核评价为：公司针对消保工

作建立了组织架构健全、职责边界清晰的制度体系，消保工作

也基本按照监管规定及制度要求进行。对稽核发现的公司在风

险测评、双录模板规范性等方面存在的个别不足，公司积极推

进完成整改，适当性管理及销售行为可回溯管理水平得到显著
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强化提升。 

2023 年，国家金融监督管理总局浙江监管局对公司开展了

现场检查，就检查过程中发现的消保相关问题，公司积极从强

化信息披露管理、加强合格投资者认定和适当性管理、规范双

录管理等方面切实落实监管意见，有序完成整改工作，消费者

权益保护工作水平得以有效提升。 

2024 年，公司将持续根据相关政策法规的规定以及监管部

门的要求，切实履行“卖者尽责”义务，增强对消保工作的管

理资源及投入力度，强化各相关部门履职能力，将消保工作做

实、做细、做深、做优，充分保障金融消费者的合法权益。 

 

 

杭州工商信托股份有限公司   

2024 年 4 月 30 日        


