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时值3·15消费者权益日，为更好地了解消费者需求，促进金融行业提升服务品质，
改善服务环境，推进行业发展，维护广大银行消费者合法权益，郑州晚报《TOP理
财》推出“3·15中原金融消费满意度调查”，受到了社会各界的广泛关注和积极响
应。本次调查发现，相较去年，今年市民针对金融机构的投诉明显减少，整体满意
度较高。这离不开河南银监局、人行郑州市中心支行、河南保监局等部门的严格监
管，更与各金融机构完善自我，努力构建安全和谐金融环境密不可分。
郑州晚报记者 倪子

“新消费，我做主”，今年2月，
“3·15中原金融消费满意度调查”
正式推出。热心读者通过报纸、
微信、网络等渠道积极参与问卷
调查，不仅认真填写相应问题，还
将金融消费中遇到的各种问题以
及建议写下来告知本报。

“我是《郑州晚报》的忠实读
者，关注《TOP 理财》好多年了。
非常关注今年的 3·15 活动，我想

说的是，现在金融机构的服务越
来越好。特别是银行，每次去办
业务，每一个工作人员都十分客
气，服务热情大方，希望他们再接
再厉，做好老百姓身边的金融机
构。”市民邱老先生说道。

市 民 范 女 士 也 表 示 ，她 希
望 3·15 的活动能长期办下去，
为更多的老百姓排忧解难，普
及安全金融知识，宣传维护消

费者权益。
截 至 3 月 11 日 下 午 6 时

“3·15 中原金融消费满意度调
查”报告结束，本报从报纸、微
信、中原网等渠道共收到来自
社会各界的有效问卷近千份。
我们也将在近期公布参与调查
问卷的获奖名单，请广大读者
继续关注《TOP 理财》官方微信
发布的中奖信息。

■银行资讯

中信银行商丘分行开业
3月10日，中信银行商丘分行正

式挂牌营业，标志着中信银行郑州分
行在河南省的第七家二级分行成功落
户商丘。中信银行商丘分行按照中信
银行最新装修标准打造，“中信红”与

“红商字”相得益彰，温馨的环境和贴
心的服务为广大市民带来金融新体
验。截至目前，中信银行郑州分行已
下设7家二级分行，支行级营业网点
70家，在河南省股份制银行排名第一
位，中信系统内排名第四位，机构数量
在3年翻了一番。 夏晴月

工行去年贵金属业务
交易额达1.3万亿

截至 2015 年末，工商银行贵金
属业务服务的客户已超过2900万户，
比年初增加20%，全年金属业务交易
额达到约1.3万亿元，同比增长21%。
在实物类贵金属业务领域，工行推出
了“世乒赛贵金属纪念品”等品牌类产
品和“抗战七十周年纪念币”、“熊猫金
银币”、“生肖纪念币”等投资类产品。
工商银行还依托自身的融e购电商平
台优势，满足客户线上贵金属消费需
求，全年融 e购“工银金行家”旗舰店
销售额同比增长 4 倍以上。工行依
托遍布全球的国际化网络，实现 24
小时不间断贵金属服务。 李欣

交行城北路支行
上门为客户换零钞受好评

在省行现金中心的大力支持下，
交通银行郑州城北路支行于3月2日
上门为“郑州市新华书店”兑换 1 毛
零钞500捆，共计5万元，不仅满足了
开户单位的零钞需求，还畅通了小面
额人民币的投放、回笼渠道。自人行
郑州支行开展“金桥银路”便民服务
活动以来，城北路支行积极响应，每
天备足 10 元以下零钞，方便附近居
民和商户兑换。除此之外，支行还积
极联系零钞需求量大的单位，统计单
位需求量，上报零钞出库计划，为客
户提供上门兑换零钞服务。 全权

光大银行福建三明分行
正式开业

日前，光大银行三明分行正式开
业，这是继泉州、龙岩、莆田之后，光大
银行福州分行在福建省设立的第四家
二级分行。光大银行三明分行作为三
明地区入驻的第13家银行机构，为三
明经济社会发展提供强有力的金融服
务。光大银行福州分行主要负责人表
示，光大银行将把特色产品和创新优
势与三明的区域优势结合起来，充分
发挥光大金融控股和国有控股银行的
综合优势，为客户提供特色化、多元化
的金融服务。 胡凯艳

民生银行
不断发力移动支付领域

2015年以来，民生银行开始发
力移动支付，领先其他商业银行应
用生物识别技术推出指纹支付；
2015年11月18日推出手机银行“云
闪付”，今年2月18日首批支持苹果
公司 Apple Pay，并在民生手机银行
App 里添加了 Apple Pay 签约开通
入口。目前，该行正在开展客户开
通有礼、支付减免等活动，鼓励和引
导客户使用快捷安全的移动支付和
手机银行众多特色服务。刘建飞

保障金融消费者财产安全权

金融机构应当依法维护金融
消费者在购买金融产品和接受金
融服务过程中的财产安全。金融
机构应当审慎经营，建立严格的内
控措施和科学的技术监控手段，严
格区分机构自身资产与客户资产，
不得挪用、占用客户资金。

保障金融消费者知情权

金融机构应当以通俗易懂的
语言，及时、真实、准确、全面地向
金融消费者披露可能影响其决策
的信息，充分提示风险，不得发布

夸大产品收益、掩饰产品风
险等欺诈信息，不得做虚假
或引人误解的宣传。

保障金融消费者自主选择权

金融机构应在法律法规
和监管规定允许范围内，充
分尊重金融消费者意愿，由
消费者自主选择、自行决定

是否购买金融产品或接受金融服
务，不得强买强卖，不得违背金融
消费者意愿搭售产品和服务，或
不得附加其他不合理的条件，不
得采用引人误解的手段诱使金融
消费者购买其他产品。

保障金融消费者公平交易权

金融机构不应设置违反公平
原则的交易条件，在格式合同中不
得加重金融消费者责任、限制或者
排除其合法权利，不得限制金融消
费者寻求法律救济途径，不得减
轻、免除本机构损害金融消费者合
法权益应当承担的民事责任。

保障金融消费者依法求偿权

金融机构应当切实履行金融
消费者投诉处理主体责任，在机
构内部建立多层级投诉处理机
制，完善投诉处理程序，建立投
诉办理情况查询系统，提高金融
消费者投诉处理质量和效率，接
受社会监督。

保障金融消费者受教育权

金融机构应进一步强化金融
消费者教育，积极组织或参与金
融知识普及活动，开展广泛、持
续的日常性金融消费者教育，帮
助金融消费者提高对金融产品
和服务的认知能力及自我保护
能力，提升金融消费者金融素养
和诚实守信意识。

保障金融消费者受尊重权

金融机构应尊重金融消费者
的人格尊严和民族风俗习惯，不
因金融消费者的性别、年龄、种
族、民族或国籍等不同而进行歧
视性差别对待。

保障金融消费者信息安全权

金融机构应当采取有效措施
加强对第三方合作机构管理，明
确双方权利义务关系，严格防控
金融消费者信息泄露风险，保障
金融消费者信息安全。

为进一步提升金融消费者的
权责意识和风险意识，构建和谐
的金融消费环境，河南省金融机
构的各监管部门也推出了多项政
策，加强消费者风险教育。

例如，人民银行郑州中心支
行在2016年“3·15”期间组织全省
金融机构开展了“金融消费者权
益日”宣传教育活动。下发了《关
于在 2016 年 3·15 期间开展“金融
消费者权益日”活动的通知》（郑
银办发【2016】16号），组织全省金
融机构在“3·15 国际消费者权益

日”期间开展以“权利·责任·风
险”为主题的宣传教育活动，宣传

《国务院办公厅关于加强金融消
费者权益保护工作的指导意见》
中规定的消费者拥有的各项法定
权利，加强对金融消费者风险责
任意识和为自己决策承担责任的
意识的宣传教育，让金融消费者
明白在“自享收益”的同时，要“自
担风险”，引导金融消费者合理合
法、理性有序地维护自身权益。
同时，组织全省金融机构完善金
融消费者投诉受理、处理机制，畅

通投诉受理、处理渠道，及时高效
地受理、处理“3·15”期间金融消
费者的投诉与咨询。

同时，人民银行郑州中心支
行制作“金融消费者权益日”微信
版的宣传手册，到国家级贫困县
兰考县开展普惠金融知识宣传活
动。南阳市中心支行开展“金融
公益行·消费权益周”学雷锋金融
宣传主题志愿服务活动，漯河市
中心支行举办“漯河市 3·15 金融
消费权益保护知识竞赛”，联合多
方力量提高活动影响力。

监管部门改善消费环境

市民积极参与问卷调查

■延伸阅读

金融机构应保障消费者的八项基本权利，您知道吗？
2015年11月13日，国务院办公厅发布了《关于加强金融消费者权益保护工作的指导意见》，明确了金
融机构消费者权益保护工作的行为规范，要求金融机构充分尊重并自觉保障金融消费者的财产安全
权、知情权、自主选择权、公平交易权、受教育权、信息安全权等基本权利，依法、合规开展经营活动。
这是首次从国家层面对金融消费权益保护进行具体规定，强调保障金融消费者的八项权利。


