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工作总结报告

2023 年，公司紧跟党中央政策，深入贯彻党的二十大和

中央经济工作会议精神，坚持稳中求进工作总基调，秉持“专

业投研驱动，合规风控为本，科技创新为翼”的经营理念，

不断拓展产品体系、精进投研水平、丰富销售渠道，推动公

司业务高质量发展。同时，公司自上而下聚焦金融消费者权

益保护工作，将消保理念深入到业务发展的各个环节。面对

强监管的新形势和多变的市场环境，公司有力展现责任担当，

进一步提升消费者权益保护工作站位，实现全年消保工作有

效落地，现将公司 2023 年消费者权益保护具体工作开展情

况予以公示，请广大金融消费者积极监督。

一、2023 年消保工作开展情况

㈠完善制度体系，匹配业务需求

公司自上而下高度重视金融消费者权益保护工作，根据

最新外规要求，不断优化工作制度、完善工作体系，确保战

略目标和政策得到有效执行。具体包括修订消保管理、销售

管理、应急管理等相关制度，在符合外规要求的基础上，不

断增强公司消保制度的内在逻辑性与落地性，合理匹配业务

需求。

㈡丰富投教形式，增强金普效果



公司持续履行消费者权益保护宣教职责，根据监管要求

高质量开展“金融知识集中宣传月”等活动，自主开发原创

宣教材料对外发布，有效普及金融知识。2023 年度共自主开

发原创材料 4 份，发布消保推文 75 篇。公司在线上宣教的

基础上，进一步拓展线下宣教渠道，增加联动效果，包括配

合参与“理财知识下乡村”，前往乡村基层网点科普理财知

识；联动同业机构进校园开展反诈课堂等；依托公众号、视

频号、财富号、公司官网等平台，创新推出《小鲸情报局》

短视频投教系列栏目。《小鲸情报局》短视频投教系列目前

已发布 4 期内容，单期视频平均观看量已破万，得到投资者

的广泛关注与认可。

㈢严格消保审查，深耕细节优化

为切实履行消保审查职责，贴合投资者关切事项，公司

结合投诉案例、监管规定、同业处罚及日常消保审查工作经

验，持续围绕投资者的关注重点开展消保审查。一是优化宣

传销售文本模板，完善风险提示、业绩比较基准展示等与投

资者密切相关内容的展示方式并将其作为审查重点；二是继

续深化宣传材料的模板化管理，扩大模板的适用范围，提升

表述的标准化、一致化水平。2023 年，累计完成消保审查

581 次，涉及材料 897 份，消保审查覆盖率达 100%，消保审

查意见采纳比率达 100%。

㈣落地监管要求，确保信息安全



公司高度重视消费者金融信息保护相关工作，严格按照

最新外规要求进一步健全消费者个人信息保护工作机制，加

强部门协作，持续完善个人信息收集、使用、存储、删除等

各环节管理流程和操作要求，提升个人信息管理规范性，切

实维护消费者合法权益。

㈤依托“枫桥经验”，加强投诉管理

公司深刻理解“枫桥经验”历久弥新的时代价值，严格

执行消费投诉“首问负责制”，始终坚持第一时间处理解决

客诉的投诉管理基调，从渠道公示、联动机制、风险分析等

各方面践行投诉工作，不断完善公司投诉管理体制机制建设，

有效提高投诉管理水平，切实提升客户满意度。

㈥优化培训体系，提高工作水平

公司在结合监管意见及工作经验的基础上进一步完善

培训计划，丰富培训内容，面向全体员工开展消费者金融信

息保护专题培训、消费者权益保护专题培训、诚信教育专题

培训；面向新员工、董监高、业务部门员工开展个性化专题

培训，合计 6 次，全年消保培训实现全覆盖、多频次。通过

结合最新外规政策、典型案例明确工作要求，匹配课堂测试

检验学习效果，有效增强员工消保意识。

二、2024 年消保工作目标

2024 年，公司需紧紧把握党中央为人民服务的精神指导

进一步优化消费者权益保护工作，通过产品体系优化满足客



户与时俱进的财富管理需求，用专业为公司经营发展保驾护

航。持续深化落实投资者教育工作，始终坚持合规底线，规

范信息保护，加强投诉管理，优化信息披露，用实际行动贯

彻落实中央金融工作会议精神，全面提升客户的获得感、幸

福感、安全感，助力实现共同富裕。
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