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广告广告

坚守初心 持续强化消费者权益保护

为深入践行金融的政治性、人民性，积极履行消费者

权益保护责任，该行主动适应内外部形势变化，完善消保

工作机制流程，专门成立了消费者权益保护工作委员会，

由一把手行长任主任，分管行长任副主任，相关部门负责

人任委员。消费者权益保护工作委员会秘书处设在消费

者权益保护工作办公室（法律事务中心），并根据相关领导

和人员变动情况，适时调整了消费者权益保护工作委员会

成员。着力强化消费者权益保护工作的研究规划、组织推

动、沟通协调、监督检查、总结报告等，在全辖统筹部署开

展消费者权益保护工作。

为切实加强消费者权益保护管理工作，科学评估全辖

各支行消费者权益保护宣传教育工作开展情况和客户投

诉管理工作质效，推动消费者权益保护工作有序有效开

展，该行根据监管部门及上级行消费者权益保护工作的相

关要求，制定了消费者权益保护工作考核评价办法，评价

结果纳入对支行和市行专业部门的经营绩效考评。

金融为民 扎实开展形式多样的消费者教育

面对客户日益多样化的金融服务需求，该行明确责

任，建立常态化消保宣传机制。每年初即着手布置“3·15”

消费者权益保护教育宣传工作，制定了教育宣传活动方

案，明确了教育宣传活动的目的、时间、主题、内容和方式

等，成立了活动领导小组，由消费者权益保护工作办公室

（法律事务中心）牵头，各相关部门密切配合、周密规划，齐

抓共管，将教育宣传活动与国家应对老龄化、助力乡村振

兴、防范化解金融风险等主题有机融合，与打造第一个人

金融银行、城乡联动发展等战略深度结合，提高活动触及

率、客户参与度和品牌影响力。

线下，该行在全辖各网点门楣和LED屏滚动播放“理

性投资消费 防范金融风险”活动口号，在电子屏幕播放

“3·15”电子宣传海报，在公众教育区、消保专区等显著区

域摆放宣传折页、宣传手册等材料，并提供必要的适老设

施。各网点主动与周边村（居）委会、学校、特殊教育机构

等对接，通过“进农村、进社区、进校园、进企业、进商圈”

等形式，积极开展贴近群众生活的户外宣传教育活动。

2023年 3月 15日，工行安徽省分行刘华副行长参加了合

肥分行“送金融知识进社区”宣传活动，并亲自现场解答

群众相关问题，同时提醒广大居民要安全用卡，防范各类

金融诈骗。2023年 3月 12日，该行所辖新汇支行和蜀山

支行分别组织志愿者走进绿怡居社区和大溪地 1912 社

区，积极开展金融知识宣传普及活动。据统计，该行2023

年累计开展线下宣传活动429次，参与宣传3899人次，发

放宣传资料10万多份，受教消费者数量约40余万人次。

线上，该行充分利用微信工作群，并在《市场星报》等

报刊以及合肥热线（合肥论坛）、万家热线、安徽生活网、合

肥财经网等网络媒体，全方位、多角度地普及金融知识，宣

传金融消费者拥有的“八项权利”等知识，高效务实地开展

形式多样的宣教活动。

通过扎实开展形式多样、内容丰富的宣传教育活动，

该行主动回应了消费者关切和社会热点问题，切实履行社

会责任，不断提高金融消费者和广大市民的自我保护意

识、辨识能力和抗风险能力，助力经济社会高质量发展。

健全机制 推动金融纠纷化解机制

为切实履行保护金融消费者合法权益，提高金融纠纷

化解质效，该行提高站位，高度重视，充分运用金融纠纷的

多元化解机制，坚持动态授予、异地授予、及时应调、快速

审批的要求，全行协同推进、落地运用。法律事务中心牵

头推动落实全行消费者权益保护和金融纠纷多元化解工

作；相关业务部门是消费者权益保护的第一道防线，承担

消费者权益保护和金融纠纷多元化解的主体责任；内控合

规部将消费者权益保护纳入内控评价体系，打通调解、仲

裁、中立评估等非诉讼方式处理金融消费纠纷的“最后一

公里”，协同推进多元化解机制落地运用，提升纠纷化解质

效，保障消费者合法权益。

该行还将金融消费纠纷多元化解工作与提升金融服

务、服务实体经济相结合，将金融纠纷多元化解工作开展

情况纳入对分支机构、专业部门的消费者权益保护考核

评价体系，加强与当地人民法院、金融纠纷调解委员会的

沟通交流，牢固树立通过多元化解机制主动处理投诉纠

纷的意识，全力避免投诉纠纷升级，充分展现了大行责任

担当和良好社会形象，以实际行动践行金融为民、金融惠

民、金融便民。 龚轩

工行合肥分行

践行金融为民做好消费者权益保护
2023年以来，中国工商银行合肥分行全面贯彻

落实党的二十大精神，坚持以人民为中心的发展思

想，扎实做好监管部门及总省行关于金融消费者教

育与金融知识普及工作部署，加强组织领导，落实责

任分工，通过线上和线下相结合的方式组织开展形

式多样的金融知识教育宣传活动，向金融消费者提

供获取金融知识的途径和防范风险的技能，增强金

融消费者的风险识别能力、自我保护意识和责任承

担意识。将金融教育宣传工作与提升金融服务、防

范金融风险、服务实体经济相结合，充分展现国有大

行的责任担当和良好社会形象。


