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多措并举保护消费者权益
一直以来，浦发银行郑州分行

坚持从源头提升消费者权益保护，
从公司治理、内部控制和企业文化

角度，将消保工作落实到产品
服务售前、售中和售后的全过
程，并将权益检查工作融入各
项制度设计和日常工作的细
节之中。该行设有消费者权
益保护领导小组，强化顶层设

计、专人专岗，有效指导消
保工作的开展。该行每年
定期对内部员工举办消费
者权益保护专题培训，并
在厅堂网点的晨会中反复

渗透消保意识，提升专业水平，切
实保障客户权益。在产品销售和

服务环节中，认真落实有关银行业消费
者权益保护的内部规章和监管要求。
同时，该行不断完善消费者投诉管理机
制。畅通客户投诉渠道，明确处理流
程，落实岗位职责，组织分析客户投诉
的热点和趋势，查找工作中存在的薄弱
环节和风险隐患，对有关问题做到“早
发现、早纠正、早处理”。

“在普及金融法律知识、维护消费
者合法权益等行为方面，浦发银行郑州分
行将一如既往地恪尽职守，为金融消费者
的合法权益保驾护航。”该负责人说。

履行社会责任“呵护”消费者权益

浦发银行郑州分行为金融消费者保驾护航
加强银行业消费者权益保护，是解决当

前群众关切问题的重要举措。当前银行消
费者需求呈现多元化、差异化的变化趋势，
浦发银行郑州分行始终发扬“新思维，心服
务”理念，紧绷消费者及客户权
益保护这根弦，通过提
高对风险的警惕性，加
强自身行为约束，
坚持依法合规经
营底线，将保护消
费者权益的理念
和举措贯穿到产
品和服务全过程，
推动银行的健康、
可持续发展。
倪子 张俊 岳亚珑

以客户为中心做好服务
“您好，这是我们印刷的有关抵制非

法集资的宣传册，您多拿几份，让家人、朋
友都看看。”在浦发银行郑州分行营业部
大厅内，大堂经理手拿一叠宣传页，正在
向等待区的客户们分发。

近年来，通过对消保工作的持续关注
和实践，浦发银行郑州分行自上而下形成
了“以客户为中心”的服务理念。在具体
工作中，充分发挥网点的服务渠道和服务
阵地作用，提升客户体验、完善客户服务，
体现金融服务的追求与本质，不断擦亮浦
发银行的品牌。

“我们坚持关注社会热点，持续开展金
融知识宣传和教育活动。”据浦发银行郑州
分行相关负责人介绍，他们结合社会普遍
关注的消费者权益保护热点，以提升社会
公众金融素质和依法维护自身权益的意识
与能力为目的，年内多次组织开展不同形
式的“消费者权益保护”主题宣传活动，引
导客户正确和熟练运用银行金融服务。

与此同时，该行积极开展培训，激活员工
服务意识，提升员工服务技能，进一步提升客
户服务体验。比如，发挥服务示范作用。以
网点骨干人员集中培训与服务专员亲自到各
网点逐个辅导相结合的方式，对所有网点开
展6S辅导及网点晨会流程标准化练习，贴心
服务特殊群体，分别落地了不同的服务流
程，强化了网点服务窗口员工的差异化服
务意识，使特殊群体客户获得尊严和平等
的金融服务。

当前非法金融活动乱象丛生，特别是
违法违规金融广告存在虚假宣传、隐瞒风
险、误导诱骗消费者等问题，严重损害了
人民群众利益，影响金融稳定和社会稳
定。因此，在各监管部门加强监管、重拳
打击金融乱象的同时，浦发银行郑州分行
不断加大对社会公众的宣传力度，帮助社
会公众掌握非法金融广告的识别方法，选
择适当的金融产品和服务，远离非法金融

活动。
除了积极响应人民银行号召，踊跃参

与各类公益普法维权活动外，浦发银行郑
州分行日常坚持利用微信公众号、短视
频、微电影、H5等多种载体，组织青年志愿
者进高校、去企业、入社区、访客户多措并
举开展宣传，为切实提升公众金融知识水
平、增强消费者金融风险防范能力贡献自
身力量。

加大力度开展金融普法活动


