
2022年消费者权益保护及企业社会责任工作摘要 

 

梅赛德斯-奔驰汽车金融有限公司（以下简称“奔驰汽车金融”或“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 2022

年积极组织开展了以下各项消保工作： 

一：2022年 3月，结合汽车金融公司的特点和疫情防控要求，我公司与所在区域街道、社区积极

合作，分别于周边核酸检测点和疫苗接种点开展“3.15”消费者保护进社区现场宣教活动。通过宣

传折页，展板等方式向社区居民分享消费者八项权益内容和反诈骗相关知识，并通过展板展示官

方宣传海报、消保保护小程序二维码、信用北京查二维码等，心系防疫的同时，提高社区居民消

费者的风险防范意识，提升消费风险鉴别能力。 

同时，为更加贴近“共促消费公平，共享数字金融”活动主题，公司撰写《警惕侵害消费者权益风

险，共促金融消费公平》媒体宣传稿，对金融消费者八项权益进行了阐述，其中着重提醒金融消

费者的公平交易权，并通过常见的侵犯公平交易权套路进行举例。该媒体稿通过媒体投放之后，

共收录约 870条媒体报道。 

今年 9月，公司开展“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”主

题活动，积极推动金融知识宣传教育活动，弘扬金融正能量。今年的活动通过走进社区和走进学

校进一步贴合“一老一小”重点宣传人群，同时结合媒体宣传力量，将金融知识推广至更多金融消

费者。 

9月中，奔驰汽车金融携手公司所在区域街道，于周边社区举办“金融知识进万家”讲座活动，为社

区老年朋友带来一场生动有趣的反诈知识宣传。奔驰汽车金融的讲师为老年朋友们阐述目前电信

网络诈骗现状，并介绍了针对老年人的诈骗案例和手段，通过丰富真实的案例和生动风趣的讲述

让社区朋友们对诈骗套路有了更深刻的了解，并呼吁老年朋友们做好诈骗防范、关注官方反诈信

息。 

9月底，奔驰汽车金融走进北京昌平一所民办学校，带来“金融伴我成长”青少年金融知识宣传小课

堂。奔驰汽车金融的讲师向小学生们讲述银行储蓄的意义，零花钱合理安排使用的重要性以及基

本的儿童理财观念，引导孩子们树立正确的消费观和金钱观。课程中，讲师还穿插互动问答和小

游戏，用寓教于乐的方式为孩子们带来一场轻松愉快又收获满满的金融知识小课堂。此外，奔驰

汽车金融还为学校和同学们发放了北京银保监局组织为小学生们编写的金融知识读本，营造了良

好的金融知识宣传氛围。 

围绕本年度金融知识宣传主题，奔驰汽车金融在 9月共发布 5篇媒体稿件，内容包括《守好钱袋

子，谨防电信诈骗》、《维护金融消费者合法权益，个人信息泄露要提防》、《护好“养老钱”，

安心享晚年》、《电信网络诈骗套路多，反诈一直在路上》以及《普及金融知识，提升青少年风

险防范意识》，通过案例讲解从多种角度详细阐述了防止个人金融信息泄露、老年人防诈骗知识

分享，校园金融骗局、电信网络诈骗套路解析等金融知识。稿件获得媒体积极报道转发，报道数

量超过 3100篇。 



此外，我公司通过奔驰汽车金融官方微信公众号、官方网站共发布图文、视频等宣教内容 33篇，

并在新改版的奔驰汽车金融官网开辟合规课堂专栏，向消费者普及金融知识、提示消费者防范诈

骗等，共计开展主动金融宣教 6次。与此同时，我公司积极参与监管部门开展主题宣教活动共 4

次，包括“金融知识进万家”、“3.15消费者权益保护日”等。 

 二：截至 2022年 12月 31日，我公司通过官方客服热线、投诉专线、互联网渠道、经销商等渠

道等共受理消费者投诉 412件，相比 2021年受理投诉总量减少 16% (*注: 2021年-493件)。 

按照投诉地区划分，分布如下： 

 

 

通过对全年投诉数据的分析，2022年前三的投诉占所有投诉总量的 74%。其投诉类别如下：1）

“还款”相关投诉共计 210例，占全部投诉量的 51%。2）“信用记录”相关投诉共计 55例，占全部投

诉量的 13%。3）“扣款”相关投诉共计 41例，占全部投诉量的 10%。 

为了更好的畅通投诉渠道，我公司已在官方网站、移动客户端、业务场所等渠道公示了投诉渠道

及投诉处理流程，并确保客户反馈能第一时间妥善处理。为确保消费者权益保护得到充分重视及

有效落实，我公司通过溯源整改的方式持续优化服务体验并避免同类型投诉再次发生。针对重大

投诉事件，我公司建立并不断完善应急预案，在本年度安排了重大投诉应急演练并取得圆满成

功。为了积极稳妥处置消费者投诉，及时化解矛盾纠纷，我公司也将继续推进跨部门的投诉分享

机制，不断推动投诉流程的优化和改进。同时，充分利用行业调解机构的优势，积极主动引导客

户采用调解方式化解投诉纠纷，以提高客户满意度。 

 

三：2022年，我公司认真学习贯彻落实最新消保相关法律法规，及时完善消保制度，包括消费者

权益保护指引，投诉处理管理制度，多元化解制度，绩效考核制度等。此外，我公司持续推行全

员消保培训常态化机制。2022年，公司对全体员工（高级管理人员、基层业务人员和新入职人

员）组织开展了多次消保培训及考试，均达到目标，有效提升了全员消保合规意识。各业务部门

也结合员工岗位类别和工作需求，有针对性地开展产品和服务销售、消费者投诉处理等消保专项

培训。 
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社会责任 

作为有社会责任的企业，奔驰汽车金融持续关注环境保护、传递社区关怀及关爱弱势群体。2022

年奔驰汽车金融组织员工开展多项企业社会责任活动。 

(一) 社区关怀，关爱特需儿童  

 仁育苑是一所专为特需儿童提供的一个小型社区学校和康复中心。2022年1月，奔驰汽车

金融的志愿者们走进仁育苑，与园内的特需儿童和老师们共同庆祝中国农历新年。除了精

心准备的合唱、舞蹈等联欢节目，志愿者还和孩子们互动游戏、包饺子、贴窗花、贴福字，

将教室装饰一新。最后，孩子们将自己的画作制成的明信片和新年日历送给志愿者们做新

春礼物，感谢大朋友们的探访与爱心。 

 2022年10月，奔驰汽车金融再次与仁育苑携手，与特需儿童们在采摘农场共同感受秋天丰

收的快乐。在农场讲解员的带领下，志愿者和孩子们一同认识蔬菜并进行采摘实践、喂食

农场动物、了解蘑菇的生长、还亲手挑选菜苗种植蔬菜盆栽。此次活动不仅丰富了孩子们

的课外实践，更增加了孩子们的生活常识、同时还可以通过照顾蔬菜盆栽培养责任感。 

 

（二）社区联动，金融知识普及  

 2022年，公司积极承担汽车金融公司企业社会责任，联动周边街道和社区持续开展金融知

识普及活动。结合防疫要求，我公司于今年3月在公司附近核酸检测点和疫苗接种点开展

“3.15消费者保护进社区”现场宣教活动。9月，公司针对周边社区的老年朋友们举办一场

“金融知识进万家”讲座活动；同月，奔驰汽车金融走进北京昌平一所民办学校，为同学们

带来 “金融伴我成长”青少年金融知识宣传小课堂。 

 

（三）绿色环保，我们在行动  

 绿色环保理念是奔驰汽车金融企业社会责任长期关注的重点领域。2022年6月，奔驰汽车

金融开展闲置旧物回收活动，号召大家拒绝随意丢弃和浪费，实现旧物的循环使用。本次

活动共收集50.5公斤的旧衣物和毛绒玩具。旧衣物已交由专业回收平台进行回收利用，而

毛绒玩具则会被送往山区成为小朋友们的新伙伴。同年，公司发起“‘凭’实力，‘塑’未来”PET

塑料瓶回收活动，于办公室内设置PET塑料瓶专用回收袋，号召同事将废弃PET塑料瓶回收

起来，为绿色环境的可持续发展尽一份力。 

 

 

（四）爱心捐助，你我一同成长 

 今年年底，公司为仁育苑的特需儿童们进行了物资捐赠，包括他们急需的日常物资、孩子

们平时吃的蔬菜水果，米面粮油及学校急需更新的教学用品等，期待孩子们在老师及社会

的关爱下茁壮成长！同时，公司将回收的 PET塑料瓶交由专业机构进行再加工成为再生聚

酯纤维，并最终变身为环保校服捐助给贫困地区的两所小学，为孩子们送上寒冬的温暖，

助力山区孩子健康成长。 

 


