
北京秉正银行业消费者权益保护促进中心（以下简称“北京秉正中心”）于2016年12月15日成立，是在原

中国银监会、北京银监局以及北京市有关部门的大力支持下成立的全国首批银行业纠纷调解机构试点单位之

一。北京银保监局筹备组是北京秉正中心的业务主管单位，北京市民政局是登记管理机关。12月15日是北京

秉正中心成立两周年的日子，让我们一起回顾北京秉正中心两年来不断成长、发展的历程。

93名调解员调解成功率100%
北京秉正银行业消费者权益保护促进中心成立两周年

多渠道受理消费者投诉
化解率超97%

投诉处理方面。北京秉正中心自2017年1
月19日开始受理消费者投诉，同年5月22日建
立CALL CENTER投诉客服中心，通过来电、来
访、来信等多个渠道受理消费者投诉。两年来，
累计处理各类咨询投诉事项逾3万件，投诉化解
率超97%。

纠纷调解方面。建立了一支由93名持证调
解员组成的调解队伍，两年来，受理纠纷调解逾
200件，调解成功率100%。针对纠纷调解过程
中消费者突发疾病或受到意外伤害，以及因小额
费用争执无法达成一致等情况，建立小额关爱基
金机制，以北京秉正中心名义提供资金援助，该
机制目前已在朝阳区法院委托调解的案件中成
功应用。

诉调对接方面。积极推进建立银行业纠纷
诉调对接工作机制，目前已与朝阳、西城区人民
法院签订诉调对接工作机制合作备忘录。2018
年前11个月共受理法院委托调解的案件39件，
调解成功18件，和解金额182.4万元。2018年9
月，首单调解协议得到西城区金融街法庭的司法
确认，标志着调解工作的法律效力和社会公信力
大幅提升。

北京秉正中心各项服务工作逐
步获得广泛的社会认可，在维护首
都金融秩序和社会稳定等方面发挥
着越来越积极的作用，目前共收到
消费者、银行业金融机构和法院送
来的锦旗32面、感谢信6封。

在抖音上发布防骗短视频
累计播放300多万次
北京秉正中心积极践行中国银

保监会提出的“预防为先，教育为
主”的理念，开展形式多样的金融知
识宣教活动，将增强消费者风险识
别能力作为宣教工作重要目标。

持续开展现场宣教活动。以防
范非法集资和电信网络诈骗，普及
基础金融知识等内容为重点，前往
街道、乡镇、社区、村组、校园、企业、

商圈等场所开展宣教活动，2017年开展活动24
次，2018年前11个月开展活动40次，累计覆盖
人群近7600人次。2018年2月，与北京市东城
公安分局携手开展以“构筑金融防线，警民共建
平安”为主题的打非防骗宣教活动，引导消费者
提高防骗意识，在春节期间守好自己的钱袋子，
过一个平安祥和的团圆佳节；2018年3月，承办
中国人民银行营业管理部、北京银监局、北京市
金融工作局联合开展的“3·15金融消费者权益
日”金融知识进街道活动；2018年9月，配合监管
部门开展金融知识集中宣教月活动，活动期间开
展北京地区大学生金融素养和金融知识需求调
研活动，前往金融街等社区开展金融知识现场宣
教，设计两款打非防骗海报，向北京地区各银行
业金融机构免费发放2.5万份，制作《远离非法

“校园贷”》《打击非法集资》两部动漫，相关工作
得到北京银保监局筹备组高度认可，被评为“金
融知识宣传教育活动特殊贡献单位”。

充分利用媒体资源开展宣教。与北京电视
台财经频道合作，联合部分银行业金融机构制作
的北京地区首档银行业消费者权益保护节目，自
2018年3月开始在财经频道《理财》栏目播出，目
前共播出23期，近704万人次收看；与纸媒合

作，自2017年9月开始开辟专栏连载《防骗48
招》系列连环画，目前已刊登31期，受众近4000
万人次。

创新运用网络资源开展宣教。2017年10月
至12月，主办“秉正杯－感动消费者的那些人和
那些事”评选活动，共有51个集体和49名个人报
名参赛，活动期间微信投票平台访问量突破146
万人次，累计投票近65万张；2018年5月，参加
首届“民生加银杯”中国银行业微视频大赛，北京
秉正中心制作的微电影《致命骗局》获得“最佳消
费者保护奖”和“最佳人气奖”；2018年8月，组织
北京地区银行业金融机构在“抖音”上开展“2018
年打非、防骗短视频拍摄征集活动”，收到各类作
品100部，累计播放量304.6万次，其中3部作品
点赞量均超20万次。

制作逾150种宣教物料，向社会免费投放超
400万份。宣教物料包括《致命骗局》《防骗48
招》系列连环画，《小卡的秘密》《乌托咖啡馆》《小
狐狸豆豆》等针对老中青少年的教育读物，以及
各类办公、生活用品，内容涵盖金融基础知识、防
范电信诈骗和非法集资等多方面，让消费者“看
得见、摸得着、用得上”。2018年，北京市地方金
融监督管理局将北京秉正中心确定为北京市打

非办经典宣教物料提供单位。

定期总结投诉热点问题
推出经典案例在业内分享
定期组织学习培训。2017年开

展消保工作培训20次，通过讲解金
融基础知识、培训消保基本技能和工
作方法、分享消保工作先进经验等，
为业内消保条线工作人员提供专业
的交流学习平台。从2018年起开办

“秉正讲堂”，对消保从业人员进行系
列培训，2018年前11个月，邀请法
律、金融、心理等领域讲师开展培训
42期，累计培训近2600人次。

持续开展舆情监测。从2018年
开始，与相关单位合作24小时不间
断监测北京地区银行业舆情，一旦发
现负面舆情，第一时间通知相关机
构，为机构及时采取措施控制负面舆

情提供有力保障。
建立典型案例分享制度。充分发挥消保工

作“风向标”作用，定期总结投诉热点问题，推出
25篇典型案例在业内分享，涉及信用卡、服务流
程、个人贷款、理财产品、电信诈骗、个人征信等
投诉多发领域，为银行业金融机构有针对性开展
消保工作提供参考。对理财、代销基金保险、信
用卡等方面的纠纷调解典型案例进行整理分析，
邀请金融、法律等领域专家参与编辑，形成《调解
案例册》在业内分享。

主动开展对外交流合作。为2018年 9月
“金融知识普及月 金融知识进万家”暨“提升金
融素养 争做金融好网民”活动设计制作的两款
宣传海报、两部动漫被中国银保监会推荐全国宣
传使用；与青岛银保监局筹备组开展宣教合作，
《防骗48招》自2018年9月起在《青岛早报》以专
栏版面连载；谨防校园贷诈骗海报、打非防骗海
报得到福建银保监局筹备组认可，并在当地宣传
使用；与北京多元调解发展促进会合作，成为其
认可的银行业纠纷专业调解组织。

服务党建
以学习十九大精神为主线强化党组织建设

北京秉正中心高度重视党建工作，成立后第
一时间建立党支部，着力把支部建设成为宣传党
的主张、贯彻党的决定、团结教育党员的基地，切
实发挥支部战斗堡垒作用。严格按照上级党组
织要求规范支部管理，认真执行“三会一课”制
度，单独以及与其他单位党支部联合开展形式多
样的主题党日活动20余次。把学习贯彻十九大
精神作为当前和今后一段时期的首要政治任务，
积极参加海淀区委组织的学习十九大精神轮训
班，组织党员观看《厉害了我的国》等纪录电影，
认真学习习近平总书记在纪念马克思诞辰200
周年大会上的重要讲话精神，参加甘家口街道社
工委组织的“共产党员献爱心”捐款活动。以党
建带动业务交流和团队建设，抓住当前金融消费
领域面临的主要矛盾和突出问题，要求党员身先
士卒、深入一线，利用自身所学和业务所长帮助
消费者提高金融素养、解决矛盾纠纷，为满足首
都人民日益增长的美好生活需要贡献党员的智
慧和力量。
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