
《金融机构消保管理和营运人才管理解码》

陈德胜 博士/教授/博士生导师 

擅长：经济金融分析与政策解读；战略经营规划与管理实务。

课程背景：

银行消费保护是指以保护消费者权益为目的，防范和打击各种不合法行为的综合性制度。银行消费保护
不仅仅是为了维护银行和消费者之间的利益关系，更是为了维护整个社会的公序良俗和公正公平的社会
秩序。银行作为消费者资金运用的主要载体，对消费者的资金贡献了很多，也相应地承担了保护消费者
权益的重大责任。     
国家金融监督管理总局发布《关于 2024 年第一季度银行业消费投诉情况的通报》（以下简称《通
报》），2024 年第一季度监管部门共接收并转送银行业消费投诉 104909 件、保险消费投诉 26188 件。
根据《通报》可知，在银行业消费投诉中，涉及国有大型商业银行 47219 件，占投诉总量的 45.0%；
股份制商业银行 29041 件，占比 27.7%；外资银行 383 件，占比 0.4%；城市商业银行（含民营银
行）15201 件，占比 14.5%；农村中小金融机构 6500 件，占比 6.2%；其他银行业金融机构 6565 件，
占比 6.3%。从《通报》中可知，银行必须要做好投诉处理工作，加强源头治理，改进服务质量，维护好
消费者合法权益。

授课老师近 30 年的经济金融管理理论政策学习研究和工作实践经验，深入参与国家科技相关政策的论证
和分析，逻辑严谨，思路清晰；通过深入浅出的理论与案例分析相结合，通俗易懂。

课程收益：

1、通过学习，帮助学员全面学习了知金融机构消保管理和营运人才管理，促进服务沟通能力提升，提高
银行竞争力，同时提高客户投诉处理的能力，减少客户的投诉率。
2、通过学习，帮助学员全面学习了知金融机构消保管理和营运人才管理，帮助学员培养积极的心理品质
和生活、工作态度，帮助学员发现自我和完善自我，建立抵御挫折和创伤的预防机制，消除问题行为、
践行积极行为，接近幸福、获得幸福，增强幸福指数。

课程对象：

中高层管理者

课程时间：

1天，6 小时/天

课程方式：



主题讲授+视频欣赏+情景模拟+案例研讨+学员分享+落地工具+头脑风暴+情景演练+角色扮演

课程大纲

一、金融监管总局消保政策解读及营运人才应对策略
1、银行业消费者权益保护综述
（1）2022 年度银行业消费者权益保护工作现状分析
（2）银行业消费者权益保护工作存在的主要问题
（3）消费者权益保护的意义
（4）单位利益与客户利益的供给侧平衡
2、正确理解消费者权益保护的八大基本权利
（1）知情权：用客户听得懂看得见的形式信息披露
（2）自主选择权：关于自主选择的六项禁止性行为
（3）公平交易权：公平交易的三大基本原则
（4）财产安全权：确保客户财产安全的十个不得
（5）依法求偿权：商业银行代位求偿与客户依法求偿的关系
（6）受教育权：对客户教育双重认知--你以为的只是你以为的
（7）受尊重权：老年化及残障人士的友好型消保
（8）信息安全权：商业银行营销的禁止性行为及涉刑红线
案例：某商业银行信息部高管恶意下载倒卖客户信息案
3、消费者权益保护九号令的问责体系
 (1)监管谈话；
 (2)责令限期整改；
 (3)下发风险提示函、监管意见书等；
 (4)对高级管理人员和其他直接责任人员进行内部问责；
 (5)责令暂停部分业务，停止批准开办新业务；
 (6)行业内通报或者向社会公布。
4、商业银行“内控合规管理建设年”与消保的再融合
（1）向上管理：公司治理责任
案例：让领导躬身入局和三会一层的顶层设计
（2）向下管理：管住第一道防线的三个风险点
风险点 1：一线业务员（含营销员）
案例：某银行营销员给予合同约定之外利益案
风险点 2：一线柜面工作人员
案例：某三级机构内勤倒卖客户信息案
风险点 3：电话中心工作人员
案例：电话中心可以外包，客户服务不可以外包
（3）事后监督：内部审计在消保中的两大驱动力
驱动 1：规定工作做到位，例行项目常态化
驱动 2：基于人性视角的消保宣导及威慑体系
某银行消保监督经验分享：成年人不可教育和让铁丝网带电
二、2022 年度金融监管总局消保监管罚单及消保监管导向与营运人才管理
1、客户投诉业务员泄露个人隐私案
案例启示：商业银行业务人的道德规范及行为约束
2、业务人员夸大预期收益
案例启示：关于 VIP 客户维护及消保重点



3、业务人员未告知条款细节
案例启示：正确理解客户负面情绪的心理诱因
4、业务人员在朋友圈发表排他性或虚假宣传
案例启示：医护人员必须遵循的公序良俗
5、银行职员以金融衍生品欺骗客户
案例启示：销售适当性与可回溯管理
6、朋友圈超范围使用个人金融信息保护引发的案例
案例启示：个人金融信息保护管理、监督与检查
7、银行黑产恶意诱导退保引发的舆情
案例启示：适当性原则与消保监管新规
8、APP宣导不当引发纠纷案
案例启示：消保审查前置及业务流程闭环
9、过度蹭热度导致的不可控风险
案例：新冠保险纠纷引发的媒体关注及声誉风险
三、消费者权益保护的监管红线：从投诉到声誉风险，营运人才管理映射式清单制管理
1、银行业消费者权益制保护的红线行为
（1）虚假宣传、误导销售、捆绑搭售、霸王条款
（2）恶意欺诈、定价过高、泄露客户信息
2、商业银行消费者权益保护的操作与服务
（1）营销宣传、适当性管理、销售行为管控、合作机构管理、服务质量与收费
（2）银行从业人员的禁止性行为
案例：一张罚单暴露的七个风险点 
3、消费者权益制保护教育宣传
案例：消费者权益保护宣传的三个融合
（1）将消费教育融入维权热点，揭示本质，宣传理念，弘扬主张
（2）将消费教育融入法律和制度建设，形成体系，建立机制，推动发展
（3）将消费教育融入行业规范，倡导诚信经营，以维稳促进和谐
4、正确理解消保危机公关的五大基本原则
（1）先解决情绪再解决问题
（2）基于框架思维表述问题
（3）用领导视角看待问题，用既得利益视角解决问题
（4）从制度的遵循者到规则的运用者
（5）以维稳和不扩大为预设的满意解
四、营运人才以应对投诉为核心的消费者权益保护管理建议
1、金融监管总局消保监管体系的顶层设计
（1）《银行保险机构消费者权益保护管理办法》——全面规范；
（2）《银行保险机构消费者适当性管理办法》——适当性管理；
（3）《银行保险机构加强消费者权益保护工作体制机制建设的指导意见》——机制建设；
（4）《银行保险机构消费者权益保护监管评价办法》——监管评价。
2、 消费者权益保护的两大核心职能：内外两道防线的建立
（1）底线：不发生恶性投诉，不出现群发性事件
（2）要求：一把手躬身入局
（3）预案：防止堡垒在内部崩溃
（4）目标：提供超出客户预期的服务
3、银行客户投诉的两大原因及应对策略
（1）钱少了：防止事态扩大化



（2）心委屈了：建立同理和共情
4、银行客户诉讼的三大自身原因及解决方案
（1）缺乏金融知识：客户育成
（2）缺乏契约精神：客群选择
（3）缺乏风险防范意识:金融风险教育
5、客户投诉的应对策略
（1）你听到的和你看到的，都不一定是真实的
（2）不在立场上纠结，用双赢思维保证安全边界和安全感
（3）对事不对人，用同理心融化心理防线
（4）设置波动区间，用利益链让对方自觉自发
6、拓展课题：《个人信息保护法》对消保的影响
（1）用好“告知-同意”个人信息保护规则
（2）正确认知人脸识别的边界感
（3）互联网企的合规成本及违规代价
案例：金融单位业务人员的信访反向调查
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