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多措并举积极维护客户权益
为了将金融消费者权益保护工作

落到实处，交行安徽省分行始终坚持

将消保理念纳入产品和服务的全流程

管理中。

据了解，该行十分重视消费者权益

保护工作的事前协调和管控机制，在产

品和服务的设计开发、协议制定、定价管

理和审批准入过程中，积极落实消费者

权益保护的各项要求。

在业务产品销售过程中，该行定期

对全行服务人员开展合规销售培训，明

确要求在客户服务的过程中充分尊重客

户的知情权和公平交易权，全面、真实的

向其介绍产品和服务信息，客观揭示产

品风险，并对消费者的风险承受能力进

行客观评估。在全行各营业网点统一公

示服务范围、收费标准和免费项目表，规

范网点服务流程、服务用语，通过录像监

控检查、第三方公司检查和现场检查等

形式监督相关工作落实情况。同时，该

行不断优化对残疾人等特殊消费者的服

务，为他们使用产品和服务提供应有的

便利，充分保障特殊消费者群体的合法

权益。

在售后管理上，该行按照监管要

求，实施消费者权益保护工作考核评

价，认真组织专项业务检查，及时消除

风险隐患；通过开展客户满意度调查，

主动了解消费者的意见和建议，及时改

进相关产品和服务。

加强多渠道投诉管理体系建设
加强客户投诉管理是交行安徽省分

行落实消费者权益保护工作的一项重要

内容。该行通过建立客户投诉处理制

度、公布投诉渠道和流程、分析投诉热点

和难点等一系列有力举措，使得投诉受

理和处理能力得到了不断提升。

在制度建设方面，该行印发了《交通

银行安徽省分行客户意见管理实施细

则》、《交通银行安徽省分行客户服务投

诉处理实施细则》、《交通银行安徽省分

行营业网点服务突发事件应急处理预

案》等办法，建立健全投诉管理机制。

为畅通客户投诉渠道，该行开通了

95559电话银行、400客户热线、营业网

点、官方网站、电子邮件、信访函件等多种

途径受理消费者投诉，并在各营业网点的

大堂经理台、电子海报机等处公示投诉电

话、邮箱和处理流程等信息。目前，该行

各营业网点建立了“行长值班制”，随时关

注客户意见和建议，快速反馈，快速解

决。此外，该行还通过对客户投诉工单的

逐级记录和流转，明确各职能部门和营业

机构的职责分工，有力保障客户投诉得到

妥善、及时的回复和处理。

与此同时，该行不断加强员工培

训，定期召开服务提升工作例会和客

户工单分析会，对收集到的消费者投

诉、建议和咨询进行分类分解分析，积

极促进消费者投诉转化为管理资源，

及时改进产品和服务，提高消费者满

意度。

大力开展消保宣传教育活动
近年来，交行安徽省分行一直把开

展消保宣传教育作为保护金融消费者权

益的一个有力抓手，并逐步将其纳入常

态化的工作中去。据悉，仅2014年度该

行全辖百余家营业网点便累计开展消费

者宣传教育活动600余次，活动受益人

群近50万人次。

2014年，该行在各营业网点设置了

公众教育服务区，向广大消费者积极宣

传消费者权益保护知识，提高消费者自

我保护的意识和技能；积极开展“金融知

识进万家”、“普及金融知识万里行”和

“金融知识宣传普及月”等公众教育活

动，将金融知识送到消费者心中，引导公

众科学理财、理性消费，增强和提升公众

金融知识水平。

为做好青少年群体的宣传教育工

作，部分营业网点采取走出去、请进来的

方式，一方面组织小记者前来网点现场

观摩学习，另一方面深入校园，开展讲

座，为青少年提供理财服务、电子银行、

用卡安全、反假货币等金融知识普及。

加强消费者权益保护既是广大金融

消费者的热切希望,也是商业银行实现

可持续发展的必然选择。多年来，交行

安徽省分行各项业务的稳健发展，与广

大消费者的信任和支持密不可分。未

来，该行还将持续巩固与金融消费者之

间和谐共赢的金融消费关系，为推动银

行业消费者权益保护工作再上新台阶、

促进社会和谐稳定做出新的贡献。

交通银行安徽省分行深入开展
金融消费者权益保护工作

3.15 国际消费者权益日即将到
来，如何保护消费者权益成为社会各界
广泛关注的焦点。作为一家国有大型
商业银行在皖省级机构，交行安徽省分
行始终高度重视金融消费者权益保护
工作，坚持以人为本，求真务实，不断
规范经营行为，持续完善管理机制和制
度建设，努力构建和谐共赢的金融消费
关系。

建立健全消保工作管理机制
2013年7月，交行安徽省分行积极响

应交总行号召，成立了消费者权益保护领

导小组，逐步建立起“一把手”领导、各相关

部门积极配合的消保工作管理体系，架构

清晰、职责分明。

为切实保障消费者合法权益，该行先

后制订了《交通银行安徽省分行消费者权

益保护管理实施细则》、《交通银行安徽省

分行消费者权益保护应急预案》、《交通银

行安徽省分行特殊客户金融服务工作应急

预案》等，进一步明确了消费者权益保护工

作的制度安排、职责分工、主要措施和考核

办法，着力提高基层营业人员的服务水平

和效率，力争用优良的作风、优质的服务打

造交行服务品牌。

同时，该行严格落实相关要求，逐步建

立全行各层级消保工作联络机制，主动与

省银协消费者保护委员会开展沟通交流，

做好会员单位轮值工作。


