
《金融消费者权益保护与政策解析》

课程背景：

金融领域的每次重大变革或者制度创新都有着经济发展剧烈波动的社会背

景，金融市场动荡后接踵而至的通常是监管的加强和改革。随着监管部门对于

消费者权益保护的愈加重视，对于消费者权益保护也下发了央行 5号令；同样，

随着客户维权意识的提升和对个人信息保护的重视，利率市场化的放开，以及

互联网金融的迅速崛起，使得客户对银行服务的要求越来越高，而客户期望值

的升高往往伴随着满意度的下降，以及投诉比例的上升，在新的形势下，银行

管理层应当重视消费者权益保护，积极完善各项管理制度、优化流程，改善客

户体验，以提升银行服务竞争力。

本次培训围绕消费者合法权益内容以及央行 5号令展开，并针对员工日常

工作过程中不了解消费者合法权益而引发纠纷和误会等问题，通过培训使学员

能够全面、系统地了解和掌握消费者权益保护相关法律法规知识，掌握客户服

务技能提升的技巧。

课程收益：

 充分认识消费者权益保护的重要意义

 掌握金融消费者权益保护的八大权益

 掌握央行 5号令关于消保要求的理解

 掌握金融消费者权益保护具体措施

授课对象：银行员工，中层、基层



课程大纲

第一讲：消费者权益保护综述（2H）

一、消费者权益的理解

1. 消费者权益保护的发展演变

2. 消费者权益的含义

3. 消费者权益包含的内容

案例分析：2022年 3.15曝光案例

4. 消费者维权意识的觉醒

二、金融消费者权益保护的重要意义

第二讲：银行消费者权益相关内容(3H)

一、银行业消费者权益保护工作存在的主要问题

1. 机构和组织职责分工不明确

2. 金融信息披露不充分

3. 金融信息保护工作不够重视

4. 客户投诉机制不健全

5. 注重合法合规，忽视合情合理

6. 消费者权益保护的文化基因不足

二、解读金融消费者权益保护的八大权益

1. 安全权

2. 知情权

3. 受教育权

4. 受尊重权



5. 自主选择权

6. 公平交易权

7. 依法求偿权

8. 监督权

案例分析：客户买基金亏了 为何代销银行买单

案例分析：中信银行泄露客户隐私事件

第三讲：解读消保央行5号令(2H)

一、央行5号令的作用与解读

1、第一章总则要点提炼解析

2、第二章金融机构行为规范解析（包括不限于）

1) 银行、支付机构应当将金融消费者权益保护纳入公司治理、企业文化建设

和经营发展战略，制定本机构金融消费者权益保护工作的总体规划和具体

工作措施。

2) 银行、支付机构应当落实法律法规和相关监管规定关于金融消费者权益保

护的相关要求，建立健全金融消费者权益保护的各项内控制度

3) 银行、支付机构应当根据金融产品或者服务的特性评估其对金融消费者的

适合度，合理划分金融产品和服务风险等级以及金融消费者风险承受等级

4) 银行、支付机构应当尊重金融消费者购买金融产品或者服务的真实意愿，

不得擅自代理金融消费者办理业务，不得擅自修改金融消费者的业务指令，

不得强制搭售其他产品或者服务。

5) 银行、支付机构应当依据金融产品或者服务的特性，及时、真实、准确、

全面地向金融消费者披露重要内容



第四讲：消费者权益保护措施(3H)

一、 行为准则

案例分析：存款变保险？

1. 尊重消费者的知情权

1）告知义务

2）不隐瞒风险、不夸大收益

3）严格区分自有产品和代销产品

4）消费者知情权的案例分析

2. 尊重消费者的自主选择权

3. 消费风险与消费能力相适应原则

1）了解消费者的风险偏好和风险承受能力

2）提供相应的产品和服务，

3）不主动提供与消费者风险承受能力不相符合的产品和服务

4. 规范收费

1）遵守金融服务收费的规定

2）不随意增加收费项目或提高收费标准

3）披露收费项目和标准

6. 坚持服务便利性原则

1）合理安排柜面窗口

2）不拒绝合理的服务

7. 尊重银行业消费者

1）照顾残疾人等特殊消费者的实际需要



2）提供便利化服务

3）不得有歧视性行为（族群、性别、宗教等）

二、银行从业人员行为规范

1. 依法合规

2. 加强学习

3. 自觉保密

4. 规范操作

5. 公平竞争

6. 主动回避

7. 抵制内幕交易

8. 廉洁自律

三、加强规范金融营销宣传行为

1. 说明产品和服务的性质、收费情况、合同主要条款等内容

2. 禁止欺诈性、误导性宣传

3. 提高信息真实性和透明度

4. 合理揭示产品风险

四、为消费者投诉提供便利

1. 投诉管理的统一化、规范化和系统化

2. 公布投诉方式和投诉流程

3. 做好投诉登记工作

五、完善银行业消费者投诉处置工作机制

1. 在规定时限内调查核实并及时处理银行业消费者投诉



2. 采取措施进行补救或纠正

3. 向银行业消费者进行赔偿或补偿

六、行业内部管控措施

1. 职责分工

2. 投诉处理

3. 监督和问责

4. 考核评价和报告

备注：以上录播内容具体根据录播情况进行微调。内容基准为 10个小时。根

据需求和行业培训经验具体情况进行调整和优化


