
2020 年消费者权益保护及企业社会责任工作摘要 

 

我公司董事会、消费者保护委员会及高级管理层高度重视消费者权益保护（以下称“消保”）工

作的开展及落实情况，并于 2020 年积极组织开展了以下工作： 

一：对于影响消费者决策的重要信息，如金融产品、收费项目等，均在在公司官方网站及合同条

款中进行及时披露和更新，充分保障消费者的知情权和自主选择权。此外，我公司定期对经销商

进行合规培训，强调合作经销商应遵循《服务公约》，客户为尊，诚信、合法经营。 

二：为切实提升社会公众金融素养，有效防范化解金融风险，营造良好的金融网络环境，我公司

积极响应监管机构联合开展的“金融知识普及月，金融知识进万家，争做理性投资者，争做金融

好网民”活动号召，以丰富多元的宣教活动，切实履行金融机构社会责任，助力金融知识宣传教

育活动。活动期间，我公司与 3 家外包商合作伙伴发起“进企业”金融知识宣教活动。结合日常

业务场景，向合作伙伴普及消费者八项权益等知识，共同探讨有效保护消费者权益及提升客户服

务质量的心得体会，进一步增强其防范金融风险的意识。此外，针对业务特点，引导全国的 400
余家奔驰经销商伙伴配合开展展厅电子屏宣传材料展示，提升金融宣教活动的覆盖面、深入性和

针对性。 除与业务结合外，奔驰金融将金融知识普及工作带进北京市大兴行知农民工子弟学校，

为同学们开展防范金融诈骗的奔驰金融知识讲堂，以寓教于乐的方式讲解如何有效保护个人及家

人身份信息，谨防金融陷阱。 

为更加有效、精准地向奔驰客户传递和普及金融消费知识，我公司还为客户寄送了原创宣教折页

服务，以通俗易懂的折页内容，协助客户全面了解自身权利与义务。此外，宣传月期间，奔驰金

融通过官方微信公众号发布 3 篇原创文章及 1 部原创视频。此外，奔驰金融联动核心媒体力量，

线上线下“双线”推出“奔驰金融星课堂”系列，以图文并茂的形式普及消费者八项权益、防范金融

诈骗、个人征信等金融知识，结合奔驰业务，展示品牌“待客之道”及“服务公约”。 

三：为了更好地倾听消费者的心声，我公司在官方网站公示客服热线、投诉电话及投诉处理流

程，多渠道收集客户的意见及反馈。此外，我公司定期向高级管理层汇报投诉重点问题，不断完

善投诉管理流程及应急处理机制，从源头治理客户投诉，持续提升客户体验。 

四：我公司认真学习落实最新消保相关法律法规，对《梅赛德斯-奔驰汽车金融有限公司消费者权

益保护工作指引》（以下 简称“指引”）进行了重新修订。《指引》是我公司独立的、总括性的

消费者权益保护工作制度。该工作指引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。此外，我公司于 2020 年组织了针对员工的消费者权益保护线上培训，以提升员工整体的

消保意识。 

五：奔驰金融始终致力于承担社会责任及关爱特殊群体客户。我公司在 2020 年对疫情防控企业、

疫情防控一线人员及受疫情影响的客户提供较为灵活的还款处理方式，包括但不限于：还款调整

服务、减免逾期罚息，免除征信影响等。 

2020 年，我公司持续开展企业社会责任活动以提升公司的声誉，企业社会活动志愿者小组定期探

讨活动形式和主题并开展了一系列丰富的活动。 



（一）：志愿者服务。2020 年是抗击新冠肺炎疫情的一年，我们每个人的生活都充满了挑战，但

是城市里无数位日夜守护我们的社区工作者和志愿者帮助我们的生活逐步有序地回到正轨。2020
年 3 月下旬，奔驰金融员工志愿者拜访了奋战在北京多个社区、派出所、卫生服务中心及首都机

场等地的抗击新冠肺炎疫情的一线工作者，为他们送去爱心小礼物，内含保温杯、暖心护手霜、

酒精消毒纸巾、一次性医用手套和消毒凝胶。除此之外，每份爱心守护包里都有一张员工亲手设

计并绘制的感谢卡片。 

（二）：关爱留守儿童和打工子弟学生。2020 年 5 月底，奔驰金融的员工们自发为偏远山区留守

儿童捐赠 133 公斤闲置玩具，旧衣物和书籍，这些捐赠物资经过仔细筛选、清洗、消毒等多重环

节后送到各个山区孩子的手里。 

（三）：积极履行金融机构社会责任, 助力金融知识普及工作。2020 年 9 月中下旬，奔驰金融走

进北京大兴一所民办非营利学校，以一系列情景剧的形式，用通俗易懂的语言为同学们生动展示

了各种生活中常见的金融诈骗手段，告诫同学们切勿沉迷网络游戏和网络直播，冷静处理短信诈

骗以及有效保护个人及家人的身份信息。 

（四）：绿色行动。2020 年 10 月，为宣传环境保护和垃圾分类，奔驰金融在公司内部开展了多

项活动，比如“自带午饭”、“垃圾分类游戏”还有“绿色着重日”，并都取得了很好的效果。

此外，还为每一位员工准备了一套可重复使用的餐具，鼓励大家减少一次性餐具的使用，为可持

续的生活方式贡献力量。 


