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深化体制建设深化体制建设
下好顶层设计“先手棋”

坚持内外协同坚持内外协同
筑牢权益保护“防火墙”

随着金融服务手段和渠道日趋数
字化、线上化，兴业银行西宁分行不断
建立健全适老化金融服务长效机制，将
适老化服务理念和要求融入产品设计
开发、设施改造、营销与服务、教育宣
传、投诉处理等各环节，为老年人提供
贴心的金融服务。

为切实做好老年客户服务，践行
“金融为民、金融惠民”理念，兴业银行
西宁分行依托网点资源，在辖内综合支
行打造“安愉人生”养老金融服务中心，
以养老金融服务中心为依托，将爱老敬
老的服务文化注入网点日常服务，全面

提升网点适老服务水平。服务中心建
设坚持“三必备”，即适老化业务流程必
备、养老金融专业服务必备、老年客户
贴心服务必备。

此外，在养老服务金融方面，兴业
银行总行搭建了以“养老保障、薪酬规
划、增值权益、活动平台”为支撑的“安
愉人生”一站式养老金融服务体系，持
续丰富养老金融产品供给，精心设计老
年客户增值服务，积极创建适老化环
境，打造老年友好型银行，用心搭建老
年客户活动平台，营造孝老敬老的社会
氛围。

群众的需求在哪里，金融服务就在
哪里。兴业银行西宁分行辖内各网点依
托“兴公益”惠民驿站，持续深化“好银
行 助生活更美好”的服务理念，推动网
点不断完善开放性、公益性、普惠性、常
态化的便民服务机制，向环卫工人、快递
员、外卖员等一线工作者敞开大门，尽力
为广大户外工作者和群众提供日常便利
服务，将履行社会责任落实到点滴行动
之中，全力打造百姓贴心的银行。

随着金融产品和服务的日益丰富，
金融消费者的需求正在不断增长，保护
其合法权益也面临着前所未有的挑
战。兴业银行西宁分行将主动适应新
形势新变化，牢固树立“以人民为中心”
的价值取向，认真贯彻监管对金融消费
者权益保护工作的各项要求，持续优化
金融消费者权益保护工作机制，全面提
升金融消费者权益保护工作质效。

传递金融温度传递金融温度
当好老年客户“贴心人”

兴业银行西宁分行：

行动诠释担当 点睛美好生活
阳春三月美，消保正当时。
保护金融消费者权益是稳

固客户基础和实现可持续发展
的关键。

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，把做好消保工作作为
底线要求和高质量发展的必由
之路，从大局处着眼、于细微处
发力，将消保工作融入经营发
展各环节，持续构建消保工作
新格局，推动消保工作不断迈
上新台阶。

本报记者 李静

兴业银行西宁分行坚持将金融消费者权益保护纳
入分行经营发展战略中，与业务经营同研究、同部署、
同推进、同考核，持续构建全流程融入消保因素、全员
履行消保义务的工作格局。

【组织架构方面】设立消费者权益保护办公室，建
立消保专员团队，完善投诉管理、宣教、消保审查等岗
位设置，配强工作人员，牵头负责全行消保工作。

【制度体系方面】修订出台一系列制度规定，内容
涵盖消保审查、信息披露、个人信息保护、投诉管理、营
销规范、金融知识宣传教育等重点领域，持续推动消保
工作制度化、规范化和精细化。

【考核评价方面】进一步提高消保考核权重，强化
“谁出问题谁负责”的责任意识，不断提升消保工作积
极性、主动性和有效性。

为帮助消费者解决实际问题，兴业银行西宁分行
夯实消保主体责任，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。

对于消保投诉问题，兴业银行西宁分行采取“统一
管理、分级处理、专人负责、逐级上报”的管理模式，建
立来电、来函、来访等多种形式，对投诉处理流程进行
明确规定，做到分级分类处理，确保客户合理诉求得到
及时响应、妥善解决，避免矛盾升级。

同时，该行切实抓好重点业务投诉源头治理，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、参与、推动解决重大消保和投诉问题；对于反复
发生的投诉问题，进行深入剖析，从制度、流程等方面
找出问题根源，采取有效措施加以解决；加强营销团队
行为规范化、专业化管理，在业务的全流程贯彻消保理
念，确保产品和服务合法合规，维护消费者权益。

此外，兴业银行西宁分行作为青海省11家首批设
立金融纠纷调解室的银行之一，将充分发挥积极作用，
以调解的方式促进金融矛盾纠纷实质性化解，与各方
携手共同推动金融纠纷多元化解工作走向体系化、规
范化。

畅通受理渠道畅通受理渠道
打好纠纷化解“主动仗”

坚持做好消费者教育是维护金融消
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
业银行西宁分行不仅将金融知识宣教融
入日常，还充分利用其他有利时机，将消
保宣教和各类主题活动相互融合。在第
62个“学雷锋纪念日”中，该行以参与“学

习雷锋好榜样”大型公益活动为契机，通
过现场讲解、发放宣传手册等形式，向社
区居民和过往群众普及防范电信网络诈
骗、打击非法集资、反洗钱等金融知识，
针对“一老一少”重点人群开展了通俗易
懂的金融知识普及，提升群众金融素养、
进一步增强风险防范意识。

在做好教育宣传的同时，兴业银行
西宁分行还十分注重消保业务能力提
升，通过“线上+线下”“走出去+请进
来”、典型案例剖析、下基层宣讲等多种
方式，持续加强消保学习教育培训，不
断提升全员消保意识和技能水平。

今年“3·15”金融消费者权益保护
教育宣传活动以“保障金融权益 助力
美好生活”为主题，兴业银行西宁分行
将陆续开展“金融高管讲消保”等形式
多样、内容丰富、各具特色的消费者教
育宣传活动，形成人人参与、人人尽责
的金融消保教育宣传氛围。

作为一家有责任有担当的银行，兴
业银行西宁分行始终坚持人民至上、坚
守“金融为民”初心，多维度、多举措、多
方式维护客户的合法权益，积极构建和
谐文明社会环境。

——推动消保与业务深度融合，坚
持业务发展、消保先行。

兴业银行西宁分行聚焦重点领
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。在售前，围绕金融消费者八项
基本权利，压实产品与服务消保审查；
在售中，充分利用各种监测手段规范
员工销售行为，完善管控机制；在售
后，对各类宣传销售行为强化督查，确
保及时有效解决问题，切实保护消费
者各项权益。

——积极推进内外联动协作，建立

健全警银协作工作机制，为客户资金安
全保驾护航。

兴业银行西宁分行深入贯彻落实
监管部门和总行关于打击治理电信网
络诈骗各项工作要求，压实风险防控
主体责任，不断加强与省内各级反诈
中心合作，在推进联防联控上持续发
力，及时分析上报可疑交易线索，协助
做好涉案账户管控、协查调证和行业
治理等工作，为公安机关提供重要支
持和协助。2024 年，协助公安机关开
展涉诈账户“一案双查”工作 8 次；全
年7×24小时开展保护性止付工作，累
计止付 797 个潜在受害人账户，保障
529.06万元资金安全。

做好内教外宣做好内教外宣
彰显消保服务“正能量”


