
严格执行消费者风险评估、定期排

查个人信息安全隐患、全面公开金融产

品和服务费用、常态化开展金融知识宣

传教育……招行十堰分行将消费者权益

保护工作贯穿发展始终，打出制度建设、

文化建设、服务提升的组合拳，让金融消

费者信心满满，安全感十足。
■通讯员 常慧娟

招商银行十堰分行

多维度构建消费者权益保护体系

坚持统筹谋划
拧紧权益保护“安全阀”

“客户购买理财产品前，必须做好风险承受能力评
估，未做评估则无法购买，确保消费者明白消费，风险
可控！”招行十堰分行相关负责人表示，通过审慎设置
操作流程和评估内容，将合适的产品推荐给合适的客
户，实现精准匹配。

招行十堰分行将消费者权益保护作为稳健发展的
必要手段，以制度建设为重要抓手，逐步构建起“四梁
八柱”，确保业务各环节和各流程做到公平公正，涵养
和谐清风。

该行积极组建消费者权益保护专职部门，确保各
部门之间信息共享和精诚协作，凝聚合力。同时结合
监管政策和经营环境变化与时俱进，不断完善消费者
权益保护制度，确保各项产品和服务管理有效落实。

完善“事前、事中、事后”消保全流程管控。该行持
续优化消费者权益保护事前审查机制，升级消保审查
工作系统，压实整改责任，切实发挥消保审查在风险预
防中的积极作用；产品销售期间，在适当性管理、风险
提示、信息披露、销售行为管控、合作机构管理、服务
收费等方面认真落实消费者权益保护基本程序和标
准；针对产品服务售后管理，及时调整存在的问题或者
隐患的产品和服务规则，强化金融营销宣传行为监测，
开展金融营销宣传专题教育和培训，形成金融营销宣
传管理长效机制。

走进招行十堰分行营业大厅，在显著位置可看到
《招商银行金融服务价格目录册》，在电子显示屏、多
媒体平台都可及时查阅相关价格信息，切实做到了价
格透明公开；制定《运营条线员工行为七不准》，针对
重点岗位人员开展个人金融信息保护专题教育培训，
制定网点公示产品查询途径及风险提示图样……另一
方面，该行通过各项细化举措的扎实落地，全力确保客
户信息安全保密，确保金融产品和服务信息查询便捷
精准，切实让广大金融消费者明白消费，放心消费。

创新宣教形式
筑牢金融安全“防护网”

近年来，招商银行十堰分行“招小宝”消
费者权益保护公益品牌影响力持续扩大，得
益于该行常态化开展丰富多彩的金融知识
普及活动，将正确的金融消费理念播撒在城
市的大街小巷，全面提升了全社会的金融消
费素养。

成风化人，润物无声。一直以来，招行
十堰分行以弘扬消费者权益保护和优质服
务文化为己任，结合正面案例、服务案例广
泛宣传，引导全行员工积极践行正确价值观
和服务理念，探讨服务提升的方法策略，助
力全行服务质量持续提升，不断强化全行员
工消费者权益保护的意识和能力。

另一方面，该行高度重视员工消保服务
意识提升，针对网点一线新晋服务专员增多
的情况，建立消费者权益保护暨服务礼仪轮
训机制，帮助一线员工有效解决消保服务难
题，提升投诉处理技巧，缓解情绪压力；积极

组织开展“聚焦消保”专题培训为一线管理
者赋能，切实提升网点团队管理者的消保履
职能力；同时通过组织形式多样的消保服务
竞赛、建立服务荣誉体系，从正向角度重塑
服务文化，调动一线员工消保服务工作的主
观能动性。多措并举，营造良好的服务文化
氛围。

为进一步提升消费者的获得感和满意
度，该行积极制作《投诉处理指南》，对于投
诉问题突出的网点，分管领导带队前往，和
网点员工坐在一起，共同分析投诉原因，寻
求解决方案，调动员工的积极性；强化客户
服务投诉溯源整改机制，提升金融科技对
疑难投诉处理、数据监测分析和业务价值
挖掘的支持保障；创新开展投诉问题溯源
整改，对重点投诉问题实施专项改进；健全
纠纷多元化解机制，不断提高 投诉纠纷化
解效率。

擦亮服务品牌
当好金融消费“店小二”

在便民服务体验台，配备有老花镜、信
封、计算器等便民服务设备，柜台设有无障
碍通道，老年人、军人优先窗口等特殊群体
保障措施……匠心服务体现在每一处细节
中，让广大金融消费者感受到浓浓的暖意。

以服务真心提振消费信心。招行十堰分
行立足市场主体和广大群众多样化金融服务
需求，不断拓展服务渠道、创新服务模式，确
保广大金融消费者的获得感看得见、摸得着。

在优化人工服务领域，该行推出 95555
电话适老化“颐享专线”服务，为老年客户提
供快捷接入一站式专属人工服务；去年 9月，
该行推出小招客服适老化“颐享专线”服务，
对老年客户进行识别，设置专属服务队列，
为老年客户提供专属话术及快速进入人工
等个性化策略。

针对行动不便、无法出门的老年人，该
行大力推广集信用卡、借记卡、个贷、对公业
务办理于一体的移动展业PAD设备，可上门

处理借记卡、信用卡、对公及个贷等业务，更
好地满足特殊群体客户的金融需求；同时在
招行APP推出了“长辈版”，结合老年群体的
使用习惯和金融需求提供个性化服务，帮助
老年群体跨越数字鸿沟。

“客户通过招贷APP或招商银行手机银
行APP即可在线申请办理闪电贷，线上全流
程、无纸化操作，极大解决了市民和企业融资
难、融资慢的问题。”记者了解到，该行借助互
联网+现代信息技术优势和渠道优势，实现金
融服务产品全业务、全流程、全环节网上办
理，以科技创新为金融服务赋能添翼。

下一步，招行十堰分行将持续坚持“以
客户为中心，为客户创造价值”的价值观，在
实践中不断完善消保服务管理体系，强化自
身服务能力，增强保护消费者权益的内生动
力，着力提升客户满意度，构建起消费者权
益保护的“四梁八柱”，让“以人民为中心的
发展思想”持续落地生根。

便民服务体验台。

招商银行十堰分行营业部。
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