
   

 

完善天津银行业消费者权益保护工作建议 

立足现实，展望未来，银行业消费者权益保护是一个系

统性、长期性的工作，银行业金融机构与消费者之间和谐共

融的美好愿景，需要市场多方主体齐心协力、持续改进，方

可实现构建相对公平的金融市场环境。 

一、不断完善银行投诉处理机制建设。 

解决银行业消费者权益保护工作的重点在于完善银行

投诉处理机制。银行直接进行投诉处理，目前仍是最直接、

最便捷保护银行消费者权益的方式。国外和多地的金融消费

者权益保护经验显示，强化银行投诉处理机制和能力，有助

于更快处理金融消费者投诉、更好建立金融消费者对银行的

信任，也有助于优化银行监管资源配置。 

目前，天津市对银行业消费者投诉和纠纷解决机制的

构建方向，也是以银行处理投诉为主，监管监督、第三方调

解和司法诉讼为辅等的多元纠纷解决模式。 

从银行内部来说，要认真做好服务投诉的受理、答复等

工作，积极与消费者展开沟通交流，满足消费者合理化诉求。

一是在已设立的金融消费者权益保护专门机构中确立投诉

部门，负责金融消费者申诉、纠纷调解处理等工作。对客户

投诉事项，认真核查、及时处理、尽快告知，避免因投诉处
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理不当致使矛盾升级而造成不良社会影响。二是在营业网点

设置投诉信箱、对外公布投诉热线、电子邮箱、微信留言等

投诉方式，畅通金融消费者投诉渠道。三是注重发挥组织推

动作用，逐级签订保护金融消费者权益责任书，通过建立压

力传导机制，全面落实督导责任制，形成“一级抓一级、一

级查一级、层层抓落实”的工作格局。 

二、增强信息披露和消费者信息安全维护。 

银行信息系统中存储了大量的消费者姓名、性别、年龄、

身份证件号码、账号、电话号码等重要信息，一旦系统发生

故障或被黑客攻击、病毒感染，可能对消费者正常使用金融

服务及个人信息安全造成极大威胁，银行必须高度重视信息

系统的安全管理，确保信息系统数据的安全。 

银行员工管理是确保金融消费安全、提升金融消费

体验的关键,因此要建立对银行内重要岗位员工行为的

监测机制，定期排查，及时发现并查处员工私自向外界

出售个人金融信息等不法行为。 

三、切实增强银行消费者和公众教育的针对性。 

监管机构和银行可联合媒体、高校等机构利用互联网技

术持续开展全方位的消费者教育，通过增强消费者对银行业

金融知识的理解，形成金融消费者保护的群众基础。 

金融知识宣传的内容侧重在：开展权利意识方面的公众

教育，使消费者明确知晓权利、充分运用权利、积极维护权

利，培养消费者的权利意识；开展金融知识方面的公众教育，



倡导“买者自负”，促使消费者掌握基本的金融知识、形成

正确的投资理念，根据自己的购买能力、判断能力、风险承

受能力选择适当的金融产品；开展非法集资方面的公众教

育，使消费者了解非法集资的形式、手段与危害，抵制高息

集资诱惑，理性选择投资渠道，远离非法集资活动。 

提高公众金融知识水平和金融素质，进而提高其维权意

识和维权能力。天津应借鉴发达国家国民金融教育的成功经

验，率先把公众金融教育提升到整体战略高度，力争将金融

知识普及纳入教育体系，针对学龄儿童、中学生和大学生开

展形式多样、内容丰富的金融知识教育，培养其正确的财富

积累意识和观念，培育知识完备的金融市场参与者。 

四、完善监管机构指导下的第三方调解机构。 

以非诉讼手段解决纠纷是高效、便捷和成本较低的纠纷

调解机制，是对诉讼、仲裁等传统纠纷解决方式的有益补充。

应借鉴多个国家和地区建立的多层次纠纷解决机制，继续完

善天津银行业金融消费纠纷调解委员会的主要功能。委员会

应在监管部门业务指导下充分整合社会化资源。 

第三方调节机构应充分引进非银行领域学者、律师、媒

体等社会力量，专职调解员和兼职调解员相补充。工作内容

包括为银行业消费者提供咨询和服务；开展金融知识教育和

金融风险防范培训；开展金融环境监督观察；协调处置金融

纠纷投诉等。 

 


