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新安银行消费者权益保护工作

总目标、战略和政策

一、新安银行消费者权益保护工作总目标

成为消费者权益保护工作组织架构健全，制度体系完

备，产品和服务完善，能较好地满足消费者日益增长的金融

产品、金融服务需求，受消费者充分信任、监管认可度较高、

有较强社会责任感的优秀民营银行。

二、新安银行消费者权益保护工作战略

建立健全消费者权益保护工作组织架构，董事会下设专

门的消费者权益保护委员会，高管层设立消保工作领导小

组，设立职能部门负责消保工作；按照监管政策要求，结合

本行实际，持续优化消保工作机制流程，健全消保制度体系；

将消保工作纳入全行综合考核体系，并体现消保工作的重要

性；持续提升员工的客户服务能力以及消保专业能力和工作

水平。

三、新安银行消费者权益保护工作政策

（一）总则

1.政策目的

促进本行与金融消费者直接相关的产品、服务、政策不

断优化，实现本行经营目标与金融监管机构的监管目标深度

融合，提升消保工作水平。

2.适用范围
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本政策所称消费者，是指购买或使用本行产品和接受本

行服务的自然人。本政策适用所有直接、间接与消费者发生

联系的部门及员工。

3、基本原则

依法合规，公平合理，诚信服务，履行社会责任。

（二） 组织架构和职责

1.董事会

董事会负责制定本行消费者权益保护工作的战略、目标

和政策，对消费者权益保护工作进行总体规划指导；督促高

管层有效执行和落实相关工作；对全行消保工作及高管层相

关履职情况及时进行监督、评价。

董事会下设消费者权益保护委员会，受董事会授权履行

职能。

2.高管层

高管层负责制定、定期审查和监督落实本行消费者权益

保护工作的措施、程序以及具体的操作规程；采取必要措施，

推动本行消保工作积极、有序开展；确保消保工作资源投入。

高级管理层成立消费者权益保护工作领导小组，统一规

划、部署、审议、考核具体消费者权益保护工作。

3.职能部门

消保工作职能部门，牵头组织、协调、督促、推动其他

部门开展金融消费者权益保护工作，具备开展工作的独立
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性、权威性和专业能力，具备充足的资源保障。

4.各部门

各部门设立消费者权益保护工作专员，在领导小组的统

一规划、部署下开展消保工作。

（三）基本权利保障工作要求

1.保障金融消费者财产安全权；

2.保障金融消费者知情权；

3.保障金融消费者自主选择权；

4.保障金融消费者公平交易权；

5.保障金融消费者依法求偿权；

6.保障金融消费者受教育权；

7.保障金融消费者受尊重权；

8.保障金融消费者信息安全权。

（四）相关工作机制

1.产品和服务管理机制

建立健全消费者权益保护的事前协调和管控机制，建立

健全产品销售规范机制。在产品和服务的设计开发、定价管

理、审批准入、协议制定等环节，充分考虑消保要求。根据

消费者风险承受能力，提供相应风险等级的产品和服务。

2.消费者权益保护审查机制

以可能影响金融消费者合法权益、引发客户纠纷的风险

点作为审查要点，对本行个人类产品、服务相关政策、制度、
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业务规则等进行消保审查。

3.客户投诉处理机制

全面管理各渠道受理的客户投诉。各部门指定客户投诉

负责人和客户投诉联络员，实现每起投诉落实到人。对各类

投诉进行高效快速的处理、反馈。

4.公众宣传教育工作机制

开展金融政策解读、金融知识普及、金融诈骗防范、依

法维权等方面的金融普及，坚持集中宣教、日常性宣教与针

对性宣教相结合，努力提升公众金融素养。

5.特殊消费者保护机制

重视老、弱、病、残、孕等特殊消费者群体权益保护工

作，完善营业网点无障碍服务设施，研究针对各类特殊消费

者群体的人性化服务政策与流程，创新推出个性化服务。

6.员工消费者权益保护教育机制

积极开展员工教育和培训，强化员工消费者权益保护意

识，丰富专业知识，提高服务技能，提升消保工作能力。

7.消费者权益保护应急响应机制

做好相关侵害消费者权益、重大突发事件和负面舆情的

应急响应预案；按要求及时报送人民银行、银保监会等单位，

及时做好总结和评估。

安徽新安银行
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