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理财有风险 投资需谨慎

2022年3月18日 星期五

为进一步提升人民调解
委员会管理水平，建立健全规
范化、流程化和系统化的调解
工作机制，切实有效地化解银
行业金融机构与消费者之间
的纠纷，积极维护双方的合法
权益，做好人民法院与各银
行、保险机构在线诉调对接工
作，镇江银保监分局制定了

《纠纷在线诉调对接机制实施
细则》。同时，基于多元化解
原则，制定《人民调解委员会
管理办法》及《人民调解委员
会人民调解员管理办法》，更
新调解员名录，开展人民调解
工作。

同时，在镇江银保监分局
消 保 中 心 设 立 0511-

80968959、0511- 80968961 服
务热线，开通来信、来访等多
种渠道，全面接收金融消费者
咨询，依托协会专兼职调解员
队伍，建立“快速转办、快速处
理、快速反馈”的处理机制。
对外所有投诉均做到“当日接
收、当日转办”，对事实清楚、
争议情况简单的纠纷当天处
理完成；一般投诉纠纷由消保
中心进行纠纷化解或联系相
关银行处理，5 个工作日内办
结；复杂疑难的消费投诉，在
调解委员会的共同参与中，调
解事项20个工作日调解完毕，
并按照相关规定流程出具调
解协议书。

完善制度机制，
打造高效消保服务体系

架起连心桥 服务零距离
保护金融消费者，有效发挥行业协会调解作用

2021年，镇江银保监分局指导镇江市银行业协会、镇江市保
险行业协会牢固树立“以人民为中心”的发展理念，勇于担当，主
动作为，着力提高“服务社会、服务行业、服务监管”质效，扎实深
入推进金融消费者权益保护工作，采取系列举措保障消费者权
益，从完善体制机制、加强消保维权、开展系列活动等方面推动
行业消保工作再上新台阶。镇江银保监分局全年接收银行、保
险业消费投诉纠纷942件，并全部妥善化解，被镇江市精神文明
建设指导委员会办公室和镇江市消费者协会评选为镇江市2021
年度“消费维权先进集体”。

今年，镇江银保监分局将
继续以改进银行、保险业服务
质量、提高金融稳定能力、提升
公众金融素质、支持行业发展
为目标，持续开展金融消费者
权益保护工作。

一方面，深化消费者权益
保护机制，发挥消费者权益保
护专业委员会作用。定期召开
消费者保护专业委员会联席会
议，进一步发挥协会再调解中
心的职能作用，更好地保障金
融消费者权益，维护金融机构
的合法利益，有效化解客户和
金融机构之间的纠纷，促进形
成了公平、合规、有序发展的良
好金融环境。另一方面，强化
消保培训，提升银行保险机构
消保工作人员权益保护意识。
同时，深化普及金融知识教育
活动，建立长效金融知识宣传
机制，通过走进社区、企业、商

场、院校、乡镇等，广泛宣传和
普及金融知识，提高市民金融
知识和权益保护意识。

此外，坚持党建引领，强化
消费者权益保护工作的责任
感、使命感。协会将增强工作
规范性，提升服务质效；聚焦银
行保险机构服务薄弱环节，积
极推动制度创新、科技创新、管
理创新、服务创新；开展金融知
识宣传与消费者教育工作，传
播理性消费、依法维权理念；培
育专业队伍，形成行业合力，提
升品牌认知度，打造群众满意
的金融消费者权益保护体系，
为金融业高质量发展营造良好
环境，为消费者的金融活动保
驾护航，向全社会展示金融机
构积极创建和谐金融环境、主
动承担社会责任的良好形象，
为实现“镇江跑起来”作出应有
的贡献。 （王小月 王韵婕）

提高金融稳定能力
提升服务质量

镇江银保监分局十分重
视消保分析培训和人员素质
的提升。市银行业协会联合
市消费者协会开展满意度调
查，召开年度消费者权益保护
工作分析暨消费体验调查情
况通报会。组织开展文明规
范服务及消保业务培训，对窗
口行业标准进行解读。要求

各机构加强从业人员培训，畅
通投诉渠道，进一步完善投诉
处理机制，提升消保工作质
效。

此外，还与市消费者协会
等部门共同协作，在重要节点
针对不同人群，统一组织开展
富有特色的金融知识普及教
育集中宣传活动。针对热点、

重视消保培训宣传
满足群众差异化需求

协会和消保中心采用主
动引导、利益平衡、困难谅解
等多种调解方法，综合运用法
律、政策、经济等手段和教育、
协商、疏导等方式，有效化解
矛盾纠纷。2021年，共接待全
市银行业保险业消费者来电、
来访投诉 515件，其中：银行业
投诉 228 件，保险业投诉 287
件。目前，在各相关银行保险
机构的积极配合协调下，所有
投诉已基本回复、处理、调解
完毕，办结率达100%。消保中
心全年成功调解金融纠纷 39
件，涉及金额达 98 万余元，受
到全市金融消费者的肯定，收
到消费者赠与锦旗10面。

法院立案阶段诉前调解

是全面推进金融案件多元化
解机制建设的重要举措之一，
为发挥纠纷在线调解和诉调
对接机制的独特作用，在镇江
银保监分局和镇江市中级人
民法院的指导下，镇江市银行
业、保险业人民调解委员会入
驻“江苏微调纷”人民法院调
解平台，开展全流程在线调解
和诉调对接工作，协助各地方
法院对金融机构发生的金融
案 件 进 行 诉 前 调 解 。 截 至
2021年12月底，共受理人民法
院委托调解案件 437 件，其中
银行业 322 件，保险行业 115
件。所有案件全部有效回复，
并成功调解16件。

开展多元调解
有效化解疑难复杂金融纠纷

堵点、难点问题，创新服务方
式，提升客户体验，并通过媒
体平台发布消保电视专题片、

《金融风险小讲堂》等，宣传基
础金融知识和金融风险防范
技能，帮助金融消费者和投资
者理性选择适合自己的金融
产品和服务，增强风险防范意
识和责任意识。

针对老年群体，市银行业
协会组织排查涉及老年人运

用智能技术的高频服务场景
和具体困难，制定落实“适老
化”改造措施，切实解决老年
人在运用智能技术方面遇到
的问题。2021 年全市银行保
险金融机构已完成适老化改
造网点709个，改造率83.51%；
成立志愿者团队 429 个，招募
志愿者 1908名，为老年人上门
服务 3843次，面向老年人开展
宣传金融教育1906次。


