
 

李利明：银行保险业主动管

理“3.15”声誉风险 
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文/新浪财经意见领袖专栏作家 李利明 

 

对于银行保险机构的声誉风险管理人员而言，每年一度的“3.15”是

最让人惴惴不安的日子，总结起来有五个表现： 

一是 3 月 15 日晚上八点钟紧张的守在电视机前，看看中央电视台

“3.15”晚会的曝光对象有没有银行保险机构，特别是本机构； 

二是关注着各类机构和媒体的投诉平台，如新浪财经的“黑猫投诉”

和“金融 315 曝光台”、央广网的“央广啄木鸟”以及其它媒体的曝光平

台，甚至国务院“互联网+督查”的曝光台，看这些平台上是否有针对本机

构的投诉曝光内容，以及是否有媒体针对这些投诉曝光内容进行报道； 

三是关注银保监会最新发布的《银行业消费投诉情况的通报》和《保

险消费投诉情况的通报》中本机构的消费投诉排名情况，以及银保监会消
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保局最近是否发布了针对本机构的《关于××××侵害消费者权益情况的通

报》； 

四是在 3.15 之前，一些媒体会拿着个别金融消费者投诉银行保险机构

的信息找到该机构，要求核实相关投诉是否属实，并质问本机构为何侵害

金融消费者权益； 

五是一方面通过各种渠道了解主要媒体是否会在“315”专题报道中

提及本机构，另一方面在 3.15 之前就加大了消费者投诉爆料的舆情监测力

度，力求及早发现相关舆情并做出应对安排。 

对于银行保险业乃至各家银行保险机构而言，今年的“315”与往年

明显不同，一改往年被动的任媒体曝光、任消费者批评的被动状态，从金

融管理和监管机构、行业协会到各家银行保险机构，都纷纷主动出击，主

动宣传和展示全行业及本机构在金融消费者保护方面的行动、态度和成效，

掀起了一轮保护金融消费者权益的主动宣传攻势，一改以往金融消费者保

护不足、媒体批评声音不断的负面形象，3.15 期间有关金融消费者权益保

护的正面宣传报道成为网上发声和媒体报道的主流声音，金融消费者保护

声誉风险的主动管理卓有成效。 

金融管理和监管机构在行动 

人民银行自 3 月 15 日开展以“权利 责任 风险”为主题的“金融消

费者权益日”活动，当天在官微上发布了“金融消费者权益侵害怎么维权？
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央行支招”，介绍了正当维权的四个途径：现场协商、电话或网上渠道、

金融监管部门、寻求调解或司法帮助，并公布了部分金融机构、支付机构

的客服热线。之后又陆续发布有关活动内容。 

3 月 14 日，银保监会消费者权益保护局发布了 2022 年第 2 期消费者

风险提示，提醒消费者远离过度借贷营销陷阱，防范过度信贷风险。3 月

15 日，“银行业保险业深入推进金融消费者保护”专场新闻发布会举办，

银保监会消保局局长郭武平、山西银保监局局长尹江鳌、重庆银保监局局

长蒋平、宁波银保监局局长覃刚作为发布人，介绍监管部门在保护金融消

费者权益方面的举措和成效。郭武平在发布会上介绍，2021 年，全系统共

接听消费者来电 249 万通，处理消费者投诉 51 万件，指导各地纠纷调解

机构成功化解纠纷 11.47 万件，一年共清退、赔付消费者 245 亿元。 

各银保监局纷纷行动 

3 月 15 日，北京银保监局连续发布《理性消费不乱贷 美好青春不负

债》、《理性辨别不乱投 护好您的“养老钱”》、《警惕非法“代理维权” 依

法理性维护权益》三则风险提示；3 月 14 日，上海银保监局发布《3.15

之以案说险系列：关于安全使用信用卡的消费提示》；3 月 14 日，福建银

保监局针对银行理财产品净值波动、互联网保险消费等热点问题连发五则

公告，对相关金融消费领域风险做出提示。其他各地银保监局也纷纷开展

银行业保险业“315”消费者权益保护教育宣传周活动。 

银保行业协会主动发声 
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3月15日当天，中国银行业协会发布《2021年中国银行业服务报告》，

内容涵盖完善服务管理体系、优化服务渠道建设、提升综合服务效能、丰

富产品服务供给、支持实体经济发展以及强化消费者权益保护等内容，总

结梳理了银行业金融机构在聚焦金融本质、提升服务质效上的工作亮点和

典型案例。同一天，中国银行业协会还发布了《银行理财投资者教育保护

倡议书》，引导广大投资者树立正确的理财产品投资观念，构建和谐共赢的

金融消费关系。当天中国保险行业协会党委委员、副秘书长马晓伟也就保

险业协会消保工作开展情况答记者问。 

银行保险机构纷纷行动 

2022 年银行业保险业“315”消费者权益保护教育宣传周的主题是

“共促消费公平 共享数字金融”，各家银行保险机构除了总部层面组织开

展相关宣传活动之外，各分支机构在各银保监局的组织下或者在总部的统

一安排下开展了一系列宣传活动，有些银行保险机构通过自己的官微发布

相关宣传素材，有些银行保险机构则组织相关新闻稿件提供给各类媒体编

辑刊发。如民生银行开展了全方位的消费者权益保护宣传活动，在总行及

各分行微信号上开展“民生 315”消费者权益保护宣传周系列宣传，并准

备了多篇宣传稿件，相关素材被诸多媒体引用刊发。 

具体投诉报道不见回应 

在金融消费者保护正面宣传成为主基调的同时，多家媒体也纷纷推出

了“315”金融消费者保护专题，除了报道这些正面的声音以及银保监会所

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_39547


