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本报记者 小蕊

中信银行：贴心服务做有温度的银行

保障金融消费者合法权益是金融机
构的重要职责。中信银行西宁分行围绕

“权利－责任－风险”主题，以多种方式
宣传《国务院办公厅关于加强金融消费
者权益保护工作的指导意见》中规定的
消费者拥有的各项法定权利，普及《中国

人民银行金融消费者权益保护实施办
法》中与金融消费者权益相关的内容，履
行社会责任，积极感知回应广大群众对
金融知识和权益保障的需求，努力促进
广大群众提升金融素养和金融风险防范
意识，切实维护金融消费者合法权益。

“长期以来，我们高度重视消费者权益保护工作，坚
决把思想意识和行动统一到中央关于金融工作的决策
部署上来，使银行业消费者权益保护工作的任务、目标
和行动始终与中央的金融决策部署保持高度一致。”中
信银行西宁分行有关负责人表示。

●完善机制 为压实银行业金融机构消费者权益保
护主体责任，中信银行西宁分行将保护消费者权益纳入
机构自身的治理架构和经营发展战略之中，消费者权益
保护工作归口管理部门配置专职人员，充分发挥组织、
协调、督促、指导等牵头作用。依托各级消费者权益保
护工作领导小组，通过建立定期例会、联系人、重点工作
报告等机制，有力推动了相关部门及各分支机构积极、
有序地开展消费者权益保护工作。同时不断完善制度
建设，制定消费者权益保护工作的实施细则、考核评价
办法、客户投诉、信息安全管理、金融宣教等制度，促进
分行消费者权益保护工作的深入推进。

●强化培训 提升消费者权益保护意识。每年组织
消费者权益保护专项培训，在新员工、网点负责人培训
中加入消保课程，建立基层网点日常学习机制，提高分
行消费者权益保护队伍的专业素质，进一步确保各项工
作有效落实。

一直以来一直以来，，中信银行西宁分行不仅把目光放在业中信银行西宁分行不仅把目光放在业
绩增长上绩增长上，，在普及金融知识在普及金融知识，，防范金融诈骗防范金融诈骗，，提高消费提高消费
者风险防范能力者风险防范能力，，构建和谐金融方面构建和谐金融方面，，也采取了多项举也采取了多项举
措措，，取得了良好成效取得了良好成效。。

●●加强理念传导加强理念传导。。牢固树立牢固树立““消保无小事消保无小事””观念观念，，
使全行全员真正做到使全行全员真正做到““从小事做起从小事做起，，从现在做起从现在做起，，天天天天
都是都是33··1515”。”。全面落实监管要求全面落实监管要求，，严格执行上级行各项严格执行上级行各项
消保制度规定消保制度规定。。加强工作指导加强工作指导，，对金融消费者权益保对金融消费者权益保
护工作进行自评估护工作进行自评估，，对照评价结果积极督导整改对照评价结果积极督导整改。。

●●完善投诉管理完善投诉管理。。畅通投诉渠道畅通投诉渠道，，通过多种渠道通过多种渠道
公布投诉电话公布投诉电话，，确保投诉渠道的畅通确保投诉渠道的畅通。。明确投诉流程明确投诉流程，，
建立消费维权热线建立消费维权热线，，明确投诉处理的专门机构明确投诉处理的专门机构、、投诉方投诉方
式式、、处理流程以及处理时限处理流程以及处理时限。。完善客服机制完善客服机制，，构建部门构建部门
联动机制联动机制，，高效处理客户咨询和投诉高效处理客户咨询和投诉。。

中信银行西宁分行将风险防
范和金融知识宣传融入到每一位
客户的每一笔业务中，对前来办
理转账、汇款或者购买金融理财
产品的客户，特别是中老年客
户，多留一份细心、多问一点细
节、多拉一下家常、多给一下提
醒、多伸一下援手，主动耐心讲
解非法集资、电信诈骗和非法渠
道的理财产品相关知识，引导广

大群众时刻
紧绷防范之
弦，切实防
范客户财产
权益受损。

●丰富宣传载体 分行各机构
在公众教育专区摆放相关的宣传折
页，利用网点电子屏、LED屏滚动
播放“权利、责任、风险”、“以消
费者为中心优化服务”等宣传口号
及相关内容；针对不同客户群体有
针对性地发送至少一条公益短信，
内容涵盖理财产品、银行卡、自助
银行等多方面的风险防范知识；通
过制作微信推文、美篇和H5等宣

传；在厅堂内开展“金融知识小课
堂”、向到访的客户宣传防范电信
网络诈骗及防范非法集资知识等
活动，提升客户对金融产品风险
防范意识；在各营业网点醒目位
置公布投诉受理电话、投诉处理
流程等事项，方便金融消费者维
权，在网点“公共教育区域”放
置宣传物料，活动期间各网点在
厅堂内开辟专区，设立“金融消
费者咨询”台，由各支行负责人
和业务骨干组成咨询团，向金融
消费者发放宣传资料、普及金融
消费者知识、现场解答或解决金
融消费者遇到的问题。

●积极主动着力 中信
银行西宁分行组织各经营
机构走进高校、走进企业、
社区、部队，带着宣传材
料，用讲座、主题宣传教育
短片等多种形式，帮助大
学生、企业员工、部队官兵
了解金额知识，如何防范
风险。手把手教大家学金
融、懂金融、用金融。通过
开展活动，提高居民、学生
识别和防范金融风险能
力 。 立 足 网 点 ，营 造 氛
围。通过中信讲堂、中信
金融知识普及站等特色宣
传形式，以及悬挂横幅或
通过LED电子滚屏展示活
动主题电子海报，充分利
用网点内公众教育区、视

频影音设备、现代化自助
机具进行金融知识普及宣
传。同时结合支行普及金
融知识志愿服务岗，为金
融消费者提供金融知识普
及志愿服务。

加强金融消费者权益
保护，是金融机构义不容
辞的责任，中信银行西宁
分行将继续做好服务宣
传，让更多的金融消费者
加强金融风险防范意识，
提升金融消费者的自身
风险管理能力和责任承
担意识，积极做好社会宣
传工作，履行社会责任，
让广大客户多了解一份
金融知识，少一份金融风
险。

完善机制
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扩散温度扩散温度

互助西路支行理财经理为客户讲解消费者权益保护知识互助西路支行理财经理为客户讲解消费者权益保护知识。。

中信银行开展以中信银行开展以““权利权利··责任责任··风险风险””为主题的为主题的
权益保护趣味活动权益保护趣味活动。。

香格里拉社区支行员工向社区居民发放宣传香格里拉社区支行员工向社区居民发放宣传
资料并讲解资料并讲解。。


