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华侨银行有限公司 

2023 年度消费者权益保护工作报告 

 

切实保护消费者权益，持续进行消费者教育，是中国银行业长期健康发展的基础。华侨银

行有限公司（ 以下简称“我行” ）一直将消费者权益保护工作作为我行的一项战略任务，从

董事会到每一位普通员工，充分认识消费者权益保护工作的重要性，并将消费者权益保护工作

落实到与消费者相关的各项银行决策之中。现将我行 2023 年度的消费者权益保护工作总结如

下。 

 

一、涉及消费者保护的部门组织建立情况 

    我行在董事会和经营管理层面分别设立有消费者权益保护委员会，其中，在董事会层面，

我行设立的消费者权益保护委员会，采取与董事会风险委员会合并设立的方式，名称为“董事

会风险管理与消费者权益保护委员会”，简称“董事会风险委员会”，支持董事会承担消费者权

益保护工作的责任。 

我行在经营管理层面，分别设立有由消费者权益保护相关部门总经理组成的“消费者权益

保护管理委员会”（以下简称“管理委员会”）和这些部门的主要负责人员组成的“消费者权益

保护工作委员会”（以下简称“工作委员会”），统一规划、统筹部署消保工作（以下将既包含

管理委员会又包含工作委员会的部分，简称为“消保委”）。消保委全面负责我行的消保工作，

每季度分别召开工作委员会会议和管理委员会会议，并定期向董事会风险委员会汇报消保工作

开展情况。 

     

二、涉及消费者保护的制度及系统建立情况 

    我行于 2013 年 12 月 1日制定了《消费者权益保护工作框架指引》制度，该指引是我行开

展消费者权益保护工作的整体指导性文件，其中囊括了我行消费者权益保护工作的战略要求、

组织架构、运行机制、内部控制体系、行为准则、消费者投诉受理流程及处理程序、消费者金

融知识宣传教育制度、工作报告制度、考核评价制度、重大突发事件应急预案等内容。 

该指引推出后，一直被我行相关部门遵照执行并不断完善，确保我行的消保工作持续规范

和稳健的进行。 
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三、2023年消费者保护工作内容总结 

（一）持续完善消保制度体系 

积极推动“一把手工程”和“大消保”，将消保工作从个人客户扩展到企业客户，并在中

国区所有分行设立“消保工作小组”，进一步提升分行层面的消保工作机制和治理水平。 

我行消保委本年度完成两次对消保工作指引性文件的修订，以充分落实监管机构对于消保

工作相关文件的指导精神及相关要求，进一步完善消保工作组织架构和工作机制。 

（二）积极开展消费者金融知识宣传教育活动 

（1）先后组织了“3.15消费者权益保护教育宣传周”、“ 防范非法集资宣传月”、“金融消

费者权益保护教育宣传月”等活动。由消保委统一领导，全国联动，充分利用我行的营业网点、

官网、官方微信、微信银行等平台，制定系统宣传计划，构建立体宣传格局，采用集中宣传和

日常宣传相结合的方法，开展广泛的金融知识宣传教育工作。 

（2）开展多种多样的日常性宣教活动，不仅在营业网点开展常规宣传，还在官方微信平

台开辟了“消保课堂”专区、在官方网站设立了“金融消保”专区，定期推送主题推文。 

（3）设计特色金融宣教活动。我行注重将企业社会责任活动与金融宣教活动的融合，在

“助教辅读学校，关爱智障儿童”和“贵州优秀贫困学子上海游”等活动中均开展了金融宣教

活动。同时，我行在官方微信平台推出“金融知识有奖答题”活动，结合我行常规宣教工作，

设计带有趣味性的小测试题，邀请消费者积极参与，并为获奖消费者送上精美礼品。 

（三）持续开展员工消保培训工作 

结合我行实际和员工岗位特点，开展形式多样的员工培训活动。定期组织面向个人银行业

务条线的大型培训，并在 2023年 11月中旬，落实“大消保”理念，进一步将培训受众范围扩

大到企业银行业务条线。除此之外，还结合员工岗位特点开展多项针对性培训，包括中高层管

理人员消保专项培训和企业银行业务员工消保专项培训等。 

（四）认真开展信息安全自查及应急演练工作 

（1）7月下旬，组织开展半年度信息安全自查工作，从内控制度建设及运行、信息收集、

信息使用、信息保管等角度，通过全方位的自查和流程梳理，提高全行各岗位同事的信息安全

意识，加强信息安全保护责任。 

（2）9月中旬，根据消保委的年度工作计划，组织开展 2023 年度“个人金融信息泄露应

急演练”及“重大投诉应急演练"。通过这些应急演练，有效加强了员工消保工作能力。 
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（五）平稳进行客户投诉处理工作 

我行 2023 年度共受理零售银行客户投诉 26 起。从投诉类型来看，贷款类投诉 19 起，借

记卡类投诉 5起，人民币储蓄类投诉 1起，个人外汇储蓄类投诉 1起。从投诉地区来看，上海

分行 7 起，深圳分行 15 起，广州分行 2 起，成都分行 1 起，佛山支行 1 起。所有客户投诉均

得到及时跟进处理，客户诉求也得到充分考虑。 

我行切实履行银行是投诉处理第一责任人的职责，对每一例客户投诉认真接待、处理，做

好客户的沟通安抚工作。全年所有客户投诉均得到及时跟进处理，没有出现重大的风险事件。 

（六）年度消保工作审计 

2023年第四季度，我行开展了 2023年度消费者权益保护内部审计工作，对过去一年的内

控体系设计的完善性和执行的有效性进行独立评估。相关部门虚心接受审计意见，认真落实改

进计划。 

 

四、2024年消费者保护工作重点展望 

2024年，我行将在年初做好的全年消保工作计划基础上，加强组织领导，完善制度体系，

扎实推进消保工作。 

 

 

华侨银行有限公司 

二〇二四年四月十八日 


