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为了确保消费者权益保护各项工作扎实落地，民

生银行合肥分行从售前、售中、售后各个环节严格管

理，切实保障消费者财产和信息安全。

在售前环节，该行做好创新产品的审查准入，在产品

研发环节更加关注消费者“八大权益”保护。在售中环

节，围绕产品合规销售、客户个人信息保护、系统安全管

理等风险重点，加强监督管理，规范销售行为，重视公平

交易，合理提供金融产品和服务。在售后环节，对售后金

融产品和服务开展内部监督，设立检视人员，根据检视规

范要求定期检视销售行为，就检视发现的问题严格落实

违规问责，加强销售行为的自我监督和自查管理。

该行还高度重视客户反馈，针对客户反馈的问题，

及时改进产品和服务。为深入分析、精准改进，该行制

作了 95568 客户服务分析报告，深入分析客户来电和

反馈的问题，及时改善产品和流程，确保在精细化、流

程化管理中严格落实各项工作制度。

各网点在产品销售中严格遵循产品公示原则、风

险告知原则等，醒目张贴或悬挂“客户投资温馨提示”

“销售人员纪律”等，公示客户投资注意事项和风险提

示、销售人员禁止行为和必须行为等内容。

针对近年来银行卡“盗刷”案件频发现象，民生银行

合肥分行大力推广“安全账户”，为客户提供了“快捷支付

锁”“夜间锁”“常用地锁”“限额锁”“跨境锁”等五重保护，

防止客户资金被非法分子盗刷。客户在签约“安全账户”

后可获得“账户安全锁”“高危交易防护”“账户安全险”三

位一体的安全保护，有效确保了资金交易安全。

诚信经营保障安全 全流程管控消保质量

服务意识和专业知识是消费者权益保护的前提。

民生银行合肥分行从提升员工专业素养入手，将金融

消费权益保护纳入内部员工的重点培训内容。该行定

期向员工培训最新金融知识和监管部门的工作要求，

特别是实行市场人员全覆盖培训，强调合规销售流程，

强化风险管理意识，不断提升消费者权益保护团队专

业性和胜任能力以及消费者权益保护职能部门统筹管

理的能力。为了扎实做好内部教育和培训工作，该行

还建立了消保培训考试制度，不定期开展消保培训考

核、考试，参考人员覆盖中高管及各层级的工作人员。

该行对外积极开展公众金融知识宣传教育，提高社

会公众风险防范和使用正规金融服务的意识,提升金融

服务水平；积极响应当地监管机构和总行发起的金融知

识宣传教育活动，针对不同消费群体开展系统、持续、深

入的金融知识宣传教育，同时针对各类消费群体不定期

开展公益性、常态化金融知识宣传活动。除了积极配合

监管发起的宣传活动，该行还自主发起“安全投资理财专

项”宣传“爱老年群体”宣传“送金融知识下乡”活动、残疾

人宣传、金融知识进校园活动，社会公众反映良好。为了

扩大宣传效果，除了在营业场所开展宣传外，该行各支行

及社区支行结合自身服务特点及周边环境，积极开展了

“金融知识进社区、进商圈、进学校”等多项户外宣传。

内外双向齐修 大力提升服务质量

内外兼修、优化服务

民生银行合肥分行积极推进消保工作
2019年 4月，民生银行合肥分行将迎来行庆

“十周年”。十年风雨，十年相伴，自开业以来，该行

不断健全消费者权益保护机制，对内强化员工教育

和素质提升，对外加强社会公众金融知识宣传教

育，多措并举之下，“懂你”的银行品牌获得广大社

会公众的高度认同。

严密组织体系高度重视消保工作
为了全面、有效地开展消费者权益保护工作，

民生银行合肥分行建立了完善的消保工作组织体

系。包括建立消费者权益保护领导小组、领导小组

办公室,明确相关业务部门和支持保障部门等。该

行消保工作坚持联席会议工作机制，职责清晰明

了，组织严密高效。

为确保落地实效，该行将金融消费权益保

护纳入公司治理、企业文化建设和经营发展战

略等。

据悉，该行建立了消保工作“任务清单”落实机

制，根据每个阶段的不同工作重点，制定“消保工作

会任务清单”，消保领导小组各成员部门、各经营机

构根据“任务清单”再细化本单位工作清单和工作

进度，并定期通报落实情况，确保各项工作要求有

效落实。该行在企业文化建设中也不断强化消保

内容，明确将消费者权益保护作为“以客户为中心”

的经营理念的关键内容，并正在积极制定涵盖消保

内容的《企业文化建设三年规划》。
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