
交通银行河南省分行高度重视消费者权益
保护工作，于2014年率先在省内推出“天天
3·15 消费者权益保护”系列活动。活动开
展一年来，受到了客户广泛好评。交通银
行河南省分行先后有1家网点获“全国文
明单位”，两家网点获得“百佳网点称号”，4
家网点获得“千佳网点称号”。随着“3·15
国际消费者权益日”的到来，该行系列活动
第二季已拉开帷幕，活动主题为“保障权
利，承担责任，防范风险”，主要聚焦在如何
保护金融消费者合法权益的几个方面。
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目前，该行通过深入开展“进社区”、“校园
行”、“走企业”等形式，积极开展金融知识宣传教
育活动。通过人民银行“金融知识普及月”、银监
会“金融知识进万家”和该行“财富管理进社区”
等活动，提升公众的金融意识和金融素质，同时
利用网点公众教育区进行金融知识与消费者权
益保护理念的宣传，主动预防和化解潜在矛盾。

此外，综合利用各项宣传渠道，通过网点海
报机、宣传折页以及报纸、广播
等外部媒体等渠道，正面宣传
银行业金融机构对公众的作用
和功能，宣传银行的基本特点，
提醒公众远离电信诈骗、非法
集资等违法活动。提升公众的
金融安全意识，警惕防范非法
集资和 ATM 犯罪、银行卡诈
骗、短信或网站诈骗等违法犯
罪活动，对存在的风险进行充
分揭示，提升社会公众的金融
安全意识。

提高客户风险防范意识

该行在全辖均成立消费者权益保护办公室，
全行上下形成“一把手”负总责、分管领导具体负
责、牵头部门推进、责任部门抓落实的工作机制，
并在经营过程中逐步实行产品和服务的全流程
消费者权益保护管理，重视消费者权益保护工作
的事前协调和管控机制。

分行基本形成了一套统一的投诉管理系统，
对外公布总行服务投诉电话。由分行服务办专
人负责客户投诉处理工作，每月召开分析例会，
做好客户投诉的总结和统计分析。通过收集客
户投诉、媒体负面报道、基层反馈等信息，捕捉影
响客户体验的服务问题、消费者权益保护的不完
善环节，分析问题表象下的潜在风险，提出改进
建议和整改措施，达到提前发现问题、及早采取
措施，预先控制风险的目的。

健全消费者权益保护机制

该行在产品销售过程中，坚持产品和服务信
息的充分披露，要求销售人员在产品和服务推介
过程中主动向消费者说明产品和服务的各项内
容，禁止欺诈性、误导性宣传，提高信息真实性和
透明度，充分揭示产品风险，以便消费者根据相
关信息作出合理判断，确保消费者的知情权、公
平交易权得到充分保护。

同时，该行在金融消费者购买金融产品、接
受金融服务时，坚持对金融消费者的财产安全进
行保护，个人隐私和消费信息充分保密，对金融
消费者购买的金融产品、接受的金融服务进行如
实告知，让金融消费者自主选择金融产品或金融
服务，进行公平交易等。对客户投诉做到及时处
理、及时办结、及时通报，将责任落实到个人，处
罚到个人。
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