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        梅赛德斯-奔驰汽车金融有限公司 

2018消费者权益保护工作摘要 

 

     

     201 年，梅赛德斯-奔驰汽车金融有限公司中国区的业务继续保持高速增长。

与此同时，客户满意度一直是公司关注的焦点。公司管理层高度重视消费者权益

保护工作的开展。 

    2018 年我公司消保工作取得了以下进展： 

一是对《梅赛德斯-奔驰汽车金融有限公司消费者权益保护工作指南》（以下

简称“指南”）进行了重新修订。《指南》是我公司独立的、总括性的消费者权益

保护工作制度。该工作指南明确了消费者权益保护工作组织架构和运行机制，并

从销售及市场环节、投诉处理、宣传教育培训、应急预案及内部审计等多方面规

定消费者权益保护工作要求。   

二是奔驰金融优化了消费者权益保护体制安排。公司在董事会下成立消费者

保护委员会，就消费者权益保护工作定期向董事会汇报。 

公司运营管理部为消费者权益保护的职能部门，其指派的消费者保护专员，

负责落实具体的消费者权益保护工作，并定期向消费者保护委员会汇报。另外，

法律合规部内也设置一名专职人员，为消保工作提供专业的法律合规方面的支

持。客户服务中心、销售市场部、内审部、法律合规部以及其它相关部门，按照

消费者保护委员会的工作计划和要求，配合专员在各自业务职责范围内落实具体

工作。 

    三是为普及金融知识，提高社会公众金融风险识别能力，进一步加强我公司

消费者合法权益保护工作, 2018 年奔驰金融积极响应配合北京银行业“金融知

识进万家”宣传服务月活动安排, 组织了法律合规部、销售市场部及客户服务中

心共同参与了此次宣传月活动。相关部门对通知进行学习讨论，并根据汽车金融

公司的经营模式、产品类别及受众消费者群体的特有性，制订了符合我司实际情

况的活动方案，组织开展有针对性的宣传服务活动。 

我公司联合东南西北四个大区六家奔驰 4S 经销商，在 4S 店内摆放了金融知

识宣传折页，张贴了金融知识宣传海报，并通过电子屏幕进行滚动宣传，奔驰金
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融顾问对汽车金融产品有兴趣的客户发放了金融知识宣传折页，开展了金融知识

的点对点宣传。宣传内容以银监局提供的金融知识进万家宣传页为主，内容涵盖

非法集资、各种假冒诈骗、电信诈骗等，让更多的客户了解汽车金融、了解金融

知识，加强消费者的自我权益保护意识。我司在公司官网“金融服务-关于我们”

栏目下开辟“金融公告”空间进行金融知识及征信知识的常态化宣传；在微信公

众号“奔驰金融”微信平台上“快捷查询”专栏下专门设立“金融相关公告”宣

传板块，开展常规化金融知识宣传普及教育。在 2018 年 9 月在“金融知识进万

家”活动中，以短信形式向所有贷款客户进行金融知识宣传。我司利用 9月份召

开的全国经销商知识竞赛大会，将消费者权益保护和金融知识宣传概念融入其

中，设立独立章节向经销商普及金融知识,宣传消保理念。同时奔驰金融官网上

消保板块公布了奔驰金融消保工作摘要、员工培训报道，金融知识进万家活动总

结等工作信息，使公司的消保工作更加公开透明。 

四是奔驰金融在本财年特别为消保工作安排了专项经费预算，以保障工作积

极有序开展。 

五是奔驰金融始终致力于承担社会责任及关爱弱势特殊群体客户。2018 年

度奔驰金融客服中心针对需要关爱的特殊客户群体，如丧失劳动能力、罹患危重

疾病及客户身故等情况，提供政策上的人性化服务，如减免提前还款手续费，以

减轻客户负担。 

 


