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银保监会发布办法，完善银行保险机构声誉风险管理体系 

2021 年 2 月 18 日，银保监会近日印发《银行保险机构声誉风险管理办法（试行）》

（以下简称《办法》），明确了银行保险机构声誉风险管理的适用对象、基本原则、治

理架构、全流程体系、常态化建设、监督机制等重要内容。《办法》有助于提高银行保

险机构的声誉风险管理水平，指导行业有效防范化解声誉风险，维护金融稳定，提振市

场信心。主要有以下几点值得关注： 

第一，声誉风险管理是金融机构风险管理体系的组成部分，《办法》凸显了银行保

险机构声誉风险的重要地位。近年来，银行保险机构的声誉风险问题有所显露，不利于

金融机构的品牌价值和稳健经营。究其原因，一方面，在新形势、新变化下，金融机构

声誉风险形势复杂严峻，存量声誉风险暴露；另一方面，零售业务的拓展为消费者提供

了个性化和多元化的金融服务，消费者权益保护需求升级，消费者维权意识的上升叠

加新媒体的更新迭代，相关声誉风险有所积累。在此背景下，《办法》明确规定，银行

保险机构承担声誉风险管理的主体责任，提出声誉风险管理“前瞻性、匹配性、全覆盖、

有效性”四项重要原则，是监管与时俱进、紧抓重点的充分体现。 

第二，《办法》结合商业银行、保险公司两部声誉风险管理指引，固本守正、推陈

出新，形成融合统一的声誉风险监管制度。一是扩充适用对象。《办法》保留了原两部

指引的适用对象，即商业银行和保险公司，新增信托公司、保险集团（控股）公司作为

直接适用对象，银保监会及其派出机构批准设立的其他金融机构可参照执行，引导更

多主体加强声誉风险管理。二是明确“两会一层”的声誉风险管理责任，强调公司治理

在声誉风险管理中的作用。《商业银行声誉风险管理指引》只强调了董事会的最终责
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任，《保险公司声誉风险管理指引》在此基础上明确了管理层的直接责任，《办法》指

出银行保险机构的董事会、监事会和高级管理层分别承担声誉风险管理的最终责任、

监督责任和管理责任，构建组织健全、职责清晰的声誉风险治理架构。三是强化考核问

责，加大处罚力度。《办法》吸收了《保险公司声誉风险管理指引》中“将声誉事件的

处置情况纳入考核体系”，明确监管机构可采取监督管理谈话、责令限期改正、责令机

构纪律处分等监管措施，新增监管机构可依据现行有关法律条款进行处罚，提高声誉

风险监管的权威性、严肃性和可操作性。四是建立全流程声誉风险管理体系，加强风险

管理常态化建设。《办法》从事前评估、风险监测、事件分级、应对处置、报告机制、

考核问责、事后总结等七个环节建立全流程声誉风险管理体系，从隐患排查、应急演

练、联动防范机制、社会舆论监督、声誉资本积累、内部审计、同业协作等七个方面加

强风险管理常态化建设。从全流程管理和常态化建设两个维度对银行保险机构的声誉

风险管理提出更高要求。 

第三，《办法》助力金融机构防范化解声誉风险，金融消费者权益保护被提到重要

位置。《办法》的诸多创新之举既能够巩固和完善大型银行保险机构的声誉风险管理机

制，也有利于声誉风险管理经验欠缺的中小银行保险机构建立流程化、标准化的声誉

管理体系，双管齐下，具有重要意义。从银行的经营和管理角度来看，加强消费者权益

保护是商业银行声誉风险管理中的重要一环，《办法》要求银行机构“内外兼修”保障

消费者的合法权益。一方面，商业银行需练好“内功”，从承担社会责任、诚实守信经

营、提供优质高效服务、实施员工教育和培训计划等方面提升服务意识和服务能力，注

重消费者体验。另一方面，外部的监督约束机制也至关重要，监管层、消费者、社会舆

论等要形成监督合力。《办法》要求银行机构主动接受社会舆论监督，强化信息披露，

保障消费者的知情权，及时回应和解决消费者合理诉求，有利于从源头防范化解声誉

风险。 
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