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内容概要

金融消费者，乃金融产业发展的基础，美国次贷危机表明：此基础不牢，则地动山摇。
保护金融消费者，就是保护金融机构自身，就是维护金融稳定，保护金融安全与经济安全。

次贷危机后，国际金融监管改革呈现三条主线：(1)完善传统的微观风险为本的审慎监管体系，如巴塞
尔Ⅲ；(2)建立系统性风险监管体系(宏观审慎管理体系)；(3)构建金融消费者保护体系。

从国际上看，金融消费者保护包括：(1)制定法律、法规；(2)检查、监督；(3)受理、调解消费者投诉
；(4)促进对弱势群体的金融服务；(5)金融消费者教育；(6)金融消费者行为特点研究等。

我国也需要建立、健全金融消费者保护体系，未亡羊先补牢最好，否则像美国次贷危机那样亡羊再补
牢，成本就比较大。

《金融消费者保护——理论研究与实践探索》在中国人民银行研究局指导下完成，共分三大部分、十
九章，具体包括：(1)金融消费者保护理论综述；(2)消费者、消费者主权与金融消费者；(3)金融消费
者权益保护；(4)美国的金融自费者保护：经验、教训及最新改革动向；(5)欧盟、英国及日本的金融
消费者保护；(6)美国《社区再投资法》(CRA)实施30年的经验教训及其对我国的启示；(7)世界主要国
家中央银行推广金融教育的比较与借鉴；(8)我国金融消费者保护的现状、存在问题及对策建议；(9)
我国有关部委保护消费者的制度框架和执行体系；(10)金融消费者保护体系的七道防线；(1111)构建我
国金融消费者教育体系；(12)我国征信领域金融消费者保护问题研究；(13)我国基金产品零售中的金融
消费者保护研究；(14)陕西省金融消费者保护：现状调查；(15)研究成果的转化：推动陕西金融消费者
保护工作及共试点；(16)对目前金融消费者投诉的形势分析；(17)县域金融机构支持县域经济发展
的CSE综合评估体系；(18)金融消费者教育是金融消费者保护的重要内容：陕西省农村金融教育试点
；(19)人民银行西安分行金融消费者保护：从理论研究到试点推动，再到全省推开的一个总结。

课题认为，必须从“坚持以人为本，实现好维护好发展好人民群众根本利益”的高度，做好金融消费
者保护工作。

《金融消费者保护——理论研究与实践探索》的创新之处以及提出的对策建议：
对于立法和监管——
1.在新出台金融法律、法规或者修订《中国人民银行法》、《银行业监督管理法》、《商业银行法》
、《贷款通则》等现有法律时，明确“金融消费者”概念及保护范围。
要确立金融消费者保护的立法指导思想，贯彻适度倾斜保护原则。
不可仅仅依赖《合同法》进行“平等保护”，这样本质上是对消费者的不平等。

2.完善目前“一行三会”金融消费者保护分工合作的格局。
可研究成立金融消费者保护局或者金融消费者保护中心的必要性和可行性。
金融消费者保护中心的职责：推动立法和制定规则、调查调解、组织检查、促进弱势群体和地区获得
金融服务、推进金融消费者教育以及开展金融消费者行为特点的理论研究等。

3.各有关金融监管部门应该开通全国统一的金融消费者保护投诉热线，并广泛告知。
建立监管当局的金融消费者投诉处理机制。

4.各有关金融监管部门应该在其官方网站上，给金融消费者保护与金融消费者教育留出足够空间，方
便消费者投诉与学习。
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5.各有关金融监管部门应当建立各自的金融消费者投诉数据库，人民银行建立整个金融业总的数据库
，定期监测分析，为日常监管、政策制定等提供依据，也可以探索典型案例的通报与共享。

6.加强消费者金融知识教育，从长远看应将其纳入到公民基础教育范畴。

7.构建“消费者自身+金融机构+行业协会+监管当局+仲裁或司法机构+理论界+媒体舆论”七位一体的
金融消费者保护体系。

8.在尊重市场原则的前提下，提升金融包容性，促进对弱势群体和欠发达地区的金融服务。

9.推进金融消费者保护的国际交流，借鉴发达国家金融监管当局的经验、教训。

10.建议国际清算银行(BIS)成立金融消费者保护委员会，促进各国金融消费者保护工作。
IMF、BIS在评估各国金融体系时应把金融消费者保护作为一个重要方面。

对于金融机构——
1.金融机构要改进信息披露以充分保障金融消费者的信息知情权。

2.完善金融机构内部金融消费者投诉处理机制。

3.金融机构要积极配合消费者协会做好金融消费者投诉的调查、调解工作。

4.金融机构要重视媒体对保护金融消费者的监督作用，提高与媒体打交道的水平。

5.金融机构要建立各自消费者投诉数据库。
对较为集中的投诉问题要采取切实有效的措施加以改进。

6.金融机构要加强银行卡领域金融消费者保护。

7.金融机构要完善金融消费者信用信息管理。

8.金融机构要加强人民。
币管理相关领域金融消费者保护。

9.金融机构要结合金融产品特点，积极开展金融知识普及宣传工作。

10.目前信用环境下，必须注意维护金融机构的合法权益。

积极推动研究成果付诸实施，人民银行西安分行启动金融消费者保护试点工作——
1.2010年8月18日，在课题研究的基础上，西安分行下发了《关于加强陕西省金融消费者保护的意见》(
西银发[2010]178号)，提出12条措施，要求金融机构加强金融消费者保护。

2.2010年9月8日，西安分行下发了《关于建立陕西金融消费者投诉案例报送与共享制度的通知》(西银
发[2010]198号)，建立了陕西金融消费者投诉案例数据库与典型案例共享制度。

3.在陕西省3个县(2010年下半年扩大到6个县)推动农村金融教育工作。
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4.研究设计了县域金融机构支持县域经济发展的“信贷投放+金融服务+宏观环境”三位一体的CSE综
合评估体系，并且在陕西10个地市进行了应用，目的是以市场方式促进改善欠发达地区金融服务。

5.制定了《关于推进陕西金融消费者保护的方案》，西安分行决定在西安、渭南、汉中等三地市推动
金融消费者保护试点，目前各项试点工作稳步推进，投诉电话陆续公布。

成立了西安分行金融消费者保护委员会，下设金融消费者保护中心，试点期间中心设在金融研究处。

金融消费者保护中心与陕西省消费者保护协会研究建立协调机制。

6.2011年3月15日，人民银行西安分行在总结西安、渭南和汉中三个地区开展金融消费者保护试点工作
的基础上，决定在陕西全省范围内推开金融消费者保护试点工作。

7.获得FED授权，课题组组织翻译出版40万字的《美国(社区再投资法)：回顾与展望(1977～2007)》，
并与美国波士顿联邦储备银行和旧金山联邦储备银行在西安召开研讨会。

FED授权，翻译其《金融消费者合规监管手册》，即将出版。

获得美国经济学会(AEA)及哈佛教授授权，翻译其关于金融消费者保护的最新研究报告。

根据课题组掌握的资料，形成研究报告，建议相关部门协调世界银行，修改其《金融可获性报告2010
》中从四个方面对各国金融消费者保护评估时，对我国这四个方面的错误评估。
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章节摘录

　　第一章 金融消费者保护理论综述　　金融消费者保护，从20世纪60年代起，便已经随着全球轰轰
烈烈的消费者保护运动而进人人们的视野。
2007年，以美国次贷危机为引线，导致的全球金融危机给整个世界经济的发展带来了巨大的负面冲击
，同时也引发了理论界的深刻反思。
　　一、对各国金融消费者保护制度的分析与比较　　英国经济学家迈克尔&middot;泰勒（Michael
Taylor）提出著名的&quot;双峰&quot;理论（TwinPeaks），认为金融监管存在两个并行的目标，一是审
慎监管目标，旨在维护金融机构的稳健经营和金融体系的稳定，防止发生系统性金融危机或金融市场
崩溃；二是保护消费者权利的目标，通过对金融机构经营行为的监管，防止和减少消费者受到欺诈和
其他不公平待遇。
自此，才真正将金融消费者保护问题由政策层面进一步引入到体制设计和改造层面，因此，英国作为
最早开展金融消费者保护的国家，其相关制度建设与体制建设都比较先进，对其他各国有着较高的借
鉴意义。
基于此原因，我国学者对英国的金融消费者保护制度进行了比较深入的了解与研究。
　　徐慧娟（2005）对英国的金融巡视员制度（Financial Ombudsman Service）进行了介绍，详述了该
项制度的创立背景、职能及运作机制和争议处理程序，并就该制度与消费者权益保护的相关关系进行
了论述，认为只有信息得到充分披露，金融监管机构和被监管机构的行为才能接受公众的监督，公众
在维护自身利益时才是主动的，这样的金融制度才会是好的制度而被公众信任，同时提出，我国应借
鉴英国金融巡视员制度的经验，制定具有良好操作性的专门的法律法规来调整消费者与金融机构间的
关系，将&quot;金融消费者保护&quot;作为金融监管目标之一明确写人相关法律。
此后，徐慧娟（2007）又探讨了英国金融服务管理署（FinanciM Services Authority，FSA）为实施基于
原则的监管而在金融机构治理、信息披露、消费者权益保护等方面所做的制度准备，阐释了英国金融
监管当局由规则监管向原则监管的理念转变；并指明，在原则监管下，金融机构在追求收益最大化方
面具有较大的自主性和灵活性，因此，监管者向金融消费者提供更多的权益保护，以保持金融机构和
消费者在力量对比上的平衡显得尤为必要。
　  &hellip;&hellip;
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编辑推荐

随着我国金融业的不断发展，金融消费者保护需要不断加强。
希望西安分行进一步深化金融消费者保护的理论研究，更加积极地推动研究成果的转化，在金融消费
者保护方面做出更多有益的探索。
    《金融消费者保护——理论研究与实践探索》是西安分行金融消费者保护理论研究与实践探索的一
个较为完整、系统的总结，对于完善我国金融消费者保护制度，推进民生金融和消费金融发展具有重
要的理论价值和实践指导意义。
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