
  

 

 

天津银行业构建长效机制增强内生动力 

近年来，天津大多数银行通过健全组织体系、加强制度

建设、完善内控管理等形式，迈出了健全消费者权益保护长

效管理机制的改革步伐。 

一、构建全流程消费者权益保护工作架构 

从管理层建设来看，天津市大多数银行均已完成消费者

权益保护的工作架构组建，明确了消费者权益保护部门，专

人专岗，定期组织协调消保相关工作。 

天津银行业金融机构主要以法律部或个金部牵头，多个

部门参与，设有定期考核。中国银行天津市分行等一些银行

机构还设立了独立的审计部门，对涉及消保工作的所有部门

进行每年一次的全流程审计，通过倒查有效督促消保工作的

有序进行；工商银行天津市分行、中信银行天津分行、中德

住房储蓄银行等设立“消费者权益保护委员会”，通过考核

评价、报告制度、监督审计检查等程序，切实把保护消费者

合法权益落实到服务和管理的全过程；建设银行天津市分行

将分级管理进一步细化，各部门职责更加明确，推行首问负

责制，在重大投诉事项上要求做到支行一把手必须了解，从

而有效保障银行消费者权益保护工作的开展，维护消费者的
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合法权益，增强银行的公信力；交通银行天津分行将消费者

权益保护作为各支行评价工作的指标之一。 

从基层建设来看，对于消费者投诉多发的网点，逐级建

立起“消保工作在基层”的服务意识，完善消保工作基层管

理机制，并将各级网点、分行的消费者投诉量及处理情况纳

入员工和机构的考评机制。招商银行天津分行组织各级员工

开展多种形式的消保培训，并将其纳入各级员工的岗位职能

培训和业务考核中，从内部建设上加强对消保工作的重视；

交通银行天津分行要求做到投诉件件有回音，实行部门及员

工问责制，使消费者投诉能够得到及时有效的解决。 

二、健全完善消费者投诉处理机制。 

“共生共荣、唇齿相依”，消费者与银行业是共成长、

同发展的利益共同体，做好投诉处理就是保护银行业自身的

权益。天津市各银行机构不断完善处理消费者投诉解决机

制，通过建立健全消费者投诉处理工作台账，详细记录消费

者投诉事项、涉及网点、柜员、业务种类、处理效果和客户

满意度，并在事前建立纠纷解决机制，使消费者投诉问题的

处理流程化、标准化，不仅节约消费者的时间成本，也避免

了银行因责任分工不明、解决机制不完善，而导致的消费者

投诉迟迟得不到及时反馈和有效解决等问题。 

民生银行天津分行将消保工作分管领导调整为“一把

手”，坚持“黄金两小时”的原则，对消费者投诉事件及时

处理，随时汇报，使基层网点的问题和困难能够在第一时间



得到解决。通过与消费者的及时沟通和银行专业人士的有效

解决，将纠纷事件的处理结果随时告知，缓解消费者的不满

情绪，增强消费者对银行的信任，从而维护金融消费的安全

和稳定；招商银行天津分行根据客户等级、投诉渠道的不同,

对客户投诉处理时效进行分层投诉、快速处理，对未按时处

理投诉、处理不当导致投诉升级等违规行为建立了全面的责

任追究机制，同时还设有重大投诉事项处理机制、信访投诉

事项定期报告机制和投诉分析改进机制。 

由于明确了专人专岗处理消费者投诉，银行也能够对消

费者投诉处理情况进行动态化跟踪和评价，促使银行业消费

者权益保护工作逐渐透明化、健康化。 

三、智慧金融推动工作从“人防”到“机防”。 

消保工作不仅要“灭火”，更要“防火”。银行业机构

对消保工作从应急处理到安抚调查，经过大数据汇集，形成

从“人防”到“机防”的跨越。如，工商银行天津分行推出

的外部风险欺诈系统实现了对外部欺诈风险的实时精准预

警和有效拦截干预。该系统收录了来自行内、金融同业以及

司法行政部门提供的各类风险客户和账户信息，打造全方位

外部欺诈风险管控平台。同时，公众通过工商银行的“融安

e 信”，在办理转账汇款前就可以对收款账号进行安全性查

询。截至 2016 年末，“工银融安 e 信”（公益版）点击量

已超过 548 万次。 



四、尊重不同客群需求践行企业社会责任。 

天津市各银行针对不同的消费客户群体提供便捷和人

性化服务，贴近特殊群体生活，通过身先垂范增强特殊群体

的自我保护意识和风险识别能力。 

农业银行天津市分行、渤海银行天津分行为行动不便的

老人提供全流程服务；中信银行天津分行联合社会多方机

构，为易受电信诈骗的大学生和中老年妇女群体开展专项讲

座，普及金融知识，为出国青年学生及家长提供金融留学一

站式服务；邮储银行天津分行在全市 18 个区县设立 33 个残

疾人服务网点，并开设爱心窗口，设置供老弱病残孕使用的

爱心专座，发布盲文版业务服务指南和助盲卡；民生银行天

津分行为残障人士提供引导和专区服务，从而更好的满足不

同客户群体的消费需求和服务需求，提升银行业机构的服务

质量，提高不同客户群体的满意度。 

五、广泛推进消保宣传教育工作促行业自律。 

天津市各银行机构在消费者权益保护方面积极开展金

融知识教育活动，提高消费者的风险防范意识。 

交通银行天津分行以各网点为阵地，以海报、折页、手

册为途径，进行消保主题知识、理财经验介绍、金融知识驿

站等板块的宣传，通过与公共媒体、高校、相关机构等合作，

将线上宣传和线下活动结合起来，通过奖励机制增强消费者

的参与度，提高消费者的金融风险防范意识；渤海银行天津

分行坚持通过短信平台、微信公众号、网点阵地等途径开展



公众教育宣传，平均每年信息发送量达 40 万余条，部分宣

传内容得到监管机关认可，并在同业内推广；中信银行天津

分行积极利用新媒体手段建立“阿中”“阿信”大讲堂，通

过玩偶化动画节目，进行防电信诈骗、防非法集资等知识的

宣传；工商银行天津市分行除了对消费者进行宣传教育，也

对银行内部员工进行培训，让员工充分掌握银行消费者权益

保护方面应该做的工作，以及如何解决消费者权益保护方面

遇到的问题。 

 


