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保护金融消费者
权益，是贯穿银行经营始终的

永恒主题，也是担当社会责任、服务
社会公众的崇高使命。近年来，兴业银行

西宁分行深入践行以人民为中心的发展思
想，切实落实以“客户为中心”的服务理念，把
做好消保工作作为底线要求、高质量发展的必
由之路，从大局处着眼、于细微处发力，坚持
将消费者权益保护工作贯穿至产品服务全
过程、经营管理全流程，多举措提升消费

者金融素养及风险防范意识，以实
际行动持续推动消保工作走

深走实。

本报记者 啸宇

长期以来，兴业银行西宁分
行坚决贯彻落实关于减费让利、
惠企利民各项决策部署，持续加
大减费让利力度，提高金融服务
质效。在严格落实2021年支付
手续费降费政策的基础上，主动
将优惠对象从小微企业和个体工
商户扩大至所有机构客户，同时
对部分服务项目收费标准和优惠
措施进行调整，进一步降低市场
主体经营成本。

不仅减费让利有力度，兴业
银行西宁分行还持续做好减费让
利政策宣传，除了在网点厅堂主
阵地做好宣讲之外，积极通过线
上线下多渠道及“入园入企入户”
等方式开展宣传活动，将惠民利
企政策点对点、面对面精准推送
到市场主体手中，让金融服务更
有温度。

据统计，自2021年9月支付
降费政策实施以来，兴业银行
西宁分行支付手续费减费让利

累计超200万元，切实降低了小
微企业综合金融成本，有效帮
助小微企业解忧纾困。

消保工作是一项基础性、
长期性以及系统性的工作，只
有进行时，没有完成时。做好
消保工作意义重大、影响深远，
是践行金融工作政治性和人民
性最直接的体现，也是落实监
管要求、推进自身高质量发展
的必然选择。

2024年是兴业银行西宁分
行成立 10 周年，做好各项工作
具有特殊重大意义。下一阶
段，兴业银行西宁分行将进一
步增强紧迫感和责任感，不断
丰富“服务立行”内涵，实现消
保工作与业务经营“双融合”

“双促进”，真正做到“真诚服
务、相伴成长”，不断推动消保
工作迈上新台阶，在实现自身
可持续高质量发展的同时，努
力为消费者创造更多价值。

兴业银行西宁分行：

以实际行动持续推动消保工作走深走实

做好消保工作，需要不断加强组织领导，需要有
系统规划，下好先手棋、打好主动仗。为此，兴业银
行西宁分行持续完善消保工作顶层设计，将消费者
权益保护工作融入自身经营发展战略和企业文化建
设，不断探索形成规范化的消保工作管理体系。

在制度建设方面，结合消保工作面临的新形
势和管理的新要求，持续对现有制度体系进行优
化完善，一系列制度的出台为消保工作提供了有
力保障，内容涵盖消保审查、个人信息保护、投诉
管理、营销规范、金融知识宣传教育等与老百姓
生活息息相关的重点领域，进一步夯实了消费者
权益保护工作基础。在运行机制方面，明确“一
把手”为消保工作第一责任人，坚持靠前指挥，亲
自过问、亲自推动、亲自参与解决重大投诉和消
保问题，把消保工作“拿在手上、扛在肩上”。同
时，设立消费者权益保护办公室，配备熟悉国家
法律法规和监管规定的专职工作人员，定期组织
召开消费者权益保护工作评审会，不断完善分行
消保工作联系人机制，持续提升消保队伍专业化
水平。

金融知识普及与金融消费者教育是消费者权益
保护工作的重要内容，是银行业金融机构应尽的社
会责任。坚持做好消费者教育既是维护金融消费者
权益的暖招实招，也是防范化解金融风险、维护金融
稳定的关键举措。

兴业银行西宁分行不断加强消费者教育宣传
工作实效，发挥网点阵地优势，积极对来银行办
理业务的客户进行现场答疑和宣讲，认真倾听消
费者心声，了解消费者诉求；对于员工，通过集中
授课、以查代训等方式，及时传达监管消费者权
益保护工作要求，使消费者权益保护意识和文化
根植于心、外化于行，进一步增强消保工作业务
能力和工作主动性。在线上，结合不同群体的金
融需求，远程收集消费者对业务、流程、产品、服
务的意见，帮助消费者全面了解银行业金融服务
的业务模式、办理渠道、相关风险等，引导消费者
树立价值投资、理性投资理念。在线下，积极开
展“进校园、入社区、进商圈、入企业、入乡村”等
形式多样的宣教活动，吸引消费者现场了解学习
金融知识。

除此之外，兴业银行西宁分行还通过“银校合
作”拓宽拓展延伸金融知识宣传普及的渠道和阵
地，走进兴业银行西宁分行和西宁市第七中学（文
博校区）共同打造的金融教育示范基地，金融消费
者权益保护小知识、金融及银行发展史、货币基础
知识等内容一应俱全。该金融教育示范基地以公
益性、教育性、专业性为原则，是一个开放的教育、
宣传和互动平台，能够很好地帮助在校学生了解
金融知识和金融风险，引导大家学金融、懂金融、
用金融。

2023年，兴业银行西宁分行开展线上线下教育
宣传活动140余次，累计发放各类宣传折页21000余
份，参加教育宣传联合小组集中活动16次，活动触达
消费者48万人次，有效提升了金融消费者金融知识
水平，取得良好成效。

兴业银行西宁分行坚持业
务发展、消保先行，聚焦重点领
域，将消费者权益保护机制贯
穿业务发展的售前、售中、售
后，实现全流程管控。

在产品与服务的全流程管
控中，强化事前消保评估审查，
把消保审查工作作为一项防患
未然的基础性工作，放在消保
工作全局的重要位置，构建起

“上下协同、左右联动”的消保
审查网络，从源头保护消费者
权益。规范事中业务流程，运
用各种监测手段规范员工销售
行为，定期对全行客户诉求进

行分析，系统梳理消保工作薄
弱环节，及时跟进整改。加强
事后产品服务改进，强化学习
培训，借鉴优秀经验，提升服务
意识和客户体验。

此外，兴业银行西宁分行高
度重视投诉治理，不断完善金融
纠纷多元化解机制，畅通问题受
理渠道，提升问题处理效率，妥善
化解客户急难愁盼问题。不定期
开展客户满意度调查，客观、全面
了解客户对网点环境、服务设施、
服务效率、服务收费等各方面的
满意度，进一步夯实消费者权益
保护工作基础。
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