中国银行业公平对待消费者自律公约

第一章 总则
  第一条 为建立中国银行业公平对待消费者工作机制，提高银行业公平对待消费者意识，规范银行业服务工作，保护消费者合法权益，促进银行业稳定健康发展，根据《中华人民共和国商业银行法》、《中国银行业自律公约》、《中国银行业文明服务公约》等法律法规及行业规范，制定《中国银行业公平对待消费者自律公约》（以下简称公约）。
  第二条 本公约所称"公平对待消费者"是指会员单位为保障和维护消费者合法权益，充分履行和兑现其对消费者的服务契约和书面承诺的行为。
  第三条 公平对待消费者的原则是：依法合规、诚实守信、公开透明、公平公正、文明规范。 
  第四条 本公约的目标是：鼓励和倡导会员单位主动践行市场主体应尽的商业和社会责任，为消费者提供文明规范服务，共同维护良好的市场秩序，推动银行业健康发展，保护消费者合法权益，促进社会和谐进步。
  第五条 本公约所指 "公平对待消费者"的主要内容包括：
  （一） 依法合规经营，诚信对待消费者。
  （二） 热情友好服务，营造和谐服务环境。
  （三） 客观披露信息，保障消费者知情选择权。
  （四） 保护客户信息，依法保障消费者信息安全。
  （五） 维护经营秩序，依法保障存款安全。
  （六） 忠实履行合约，保障消费者获得相应质量的服务。
  （七） 完善投诉处理机制，确保消费者投诉妥善处理。
  （八） 开展消费者教育，增强消费者的风险意识和风险防范能力。
  第六条 本公约适用于中国银行业协会会员单位。
 第二章 基本要求
  第七条 会员单位应建立健全公平对待消费者工作制度，明确岗位职责，完善内部考核和奖惩办法。
  第八条 会员单位应遵守商业道德，遵循公平竞争原则，反对不正当竞争行为，维护正常的市场秩序，保障消费者合法权益。
  第九条 会员单位应加强自我约束、自我管理，共同维护银行业良好的社会形象：
  （一）加强对从业人员的职业道德行为规范教育和培训，提高从业人员的服务意识、业务水平和整体素质。
  （二）督促分支机构及全体员工将诚信意识贯穿于各项业务的各个环节，共同营造良好的行业氛围。
  第十条 会员单位应加强企业文化建设，营造公平对待消费者的良好环境。
  第十一条 会员单位应根据本单位发展情况和自身经营情况，制定公平对待消费者服务方案，并认真组织实施。
第三章 服务规范
  第十二条 会员单位应逐步建立科学、规范的服务机制。积极进行产品创新和服务创新，构建多功能、多层次的客户服务体系。
  第十三条 会员单位应在公平公正、诚实守信的服务理念基础上，以热情的态度、良好的作风和文明的形象，向消费者提供文明规范的服务。 
  第十四条 会员单位在向消费者提供服务时，应根据消费者的需求以及本单位情况，提供咨询指导、业务办理、技术支持等服务，保证消费者得到与其相应的服务。
  第十五条 会员单位在向消费者提供服务时，应遵循行业规范，加强与消费者的沟通交流，严格遵守职业道德规范。
第四章 信息披露
  第十六条 会员单位应诚实宣传，依法向消费者提供真实、准确、充分的相关信息，保障消费者的知情选择权。
  第十七条 会员单位应自觉遵守卖者有责的原则，对所推荐产品涉及的风险，充分履行揭示和告知的义务，明确区分其代理销售的产品和自行研发的产品。
  第十八条 会员单位应本着诚实守信的原则向客户提供咨询服务。
  第十九条 会员单位不得向消费者做出不符合有关法律法规及所在机构有关规章制度的承诺或保证，不得向消费者提供误导性信息。
  第二十条 会员单位应保障其广告或宣传资料通俗易懂，客观公正地进行业务宣传。
  第二十一条 会员单位应按照产品和服务实行明码标价，以适当方式公示有关服务项目、服务内容和服务价格标准。
  第二十二条 当有关费用标准发生变动时，会员单位应公告消费者相关信息。
  第二十三条 会员单位应采用合法合规或约定的方式告知消费者费用收取情况，并方便查询。
第五章 消费者信息管理
  第二十四条 会员单位应遵循真实、准确、完整、有效和安全的原则，按规定管理消费者信息，包括消费者的个人账户信息以及与金融服务有关的其他信息。
  第二十五条 会员单位应对消费者信息进行严格的保密管理，除法律规定的特殊情况之外，不得对外提供与客户信息相关的任何资料。
  第二十六条 会员单位应保障消费者按规定查询本人账户的权限，建立完善账户信息及密码管理系统。
  第二十七条 会员单位应完善各项业务处理流程，严格操作规范，保护消费者个人账户信息，依法保障存款安全。
  第二十八条 会员单位有关消费者信息管理系统的升级、变更与关闭等，需提前公告消费者。
  第二十九条 会员单位应采取适当的方式，提醒消费者采取有效措施保护账户信息安全。
第六章 消费者教育
  第三十条 会员单位应优化资源匹配，多渠道、多层次地开展消费者教育工作，普及银行业务知识，增强消费者的风险意识和风险防范能力。
  第三十一条 会员单位应根据自身情况，在本单位的网站开辟消费者教育栏目，或通过客户服务中心等其他方式，对消费者的业务咨询进行解答。
  第三十二条 会员单位应采取适当方式向不同消费类型的消费者介绍相应的银行业务与理财产品的基础知识、产品特点、投资风险与收益形式等内容。
  第三十三条 会员单位应根据实际情况，有针对性地做好消费者教育工作，提高其在以下方面的认识：
  （一）对银行业市场的认识：包括银行业市场基础知识、政策法规、账户管理；各种交易方式和操作方法；各类理财产品的市场风险和收益特点等。
  （二）对会员单位的认识：包括会员单位的基本情况、法定业务范围，客户服务准则，收费标准，投诉的渠道和方式等。
  （三）对银行业务相关风险的认识：包括了解和区分不同产品和不同业务的风险特征，理解投资风险产品买者自负的市场原则。
第七章 消费者投诉管理
  第三十四条 会员单位应树立以客户为中心的服务理念，制定和完善消费者投诉制度，确保消费者投诉妥善处理。
  第三十五条 会员单位应建立消费者投诉处理的闭环管理机制，准确记录投诉受理、投诉处理、过程跟踪、结果回复及满意度回访各环节的处理结果，保证消费者投诉处理全过程的完整记录。
  第三十六条 会员单位应制定消费者投诉与产品设计的信息反馈机制，提高产品创新能力，减少因产品本身原因导致的消费者投诉。
  第三十七条 会员单位应公示消费者投诉的具体途径和方法，认真受理投诉和建议。
  第三十八条 会员单位应提供便捷的客户服务电话语音流程，方便客户投诉。
  第三十九条 会员单位应制定消费者投诉受理程序和时限，妥善处理消费者投诉，提高投诉处理满意度。
第八章 监督与评价
  第四十条 中国银行业协会本着公平、公正、客观的原则，对会员单位执行公约的情况进行评估，不定期组织公平对待消费者工作的综合测评。
  第四十一条 中国银行业协会负责向有关部门反映会员单位的意愿和要求，维护会员单位的正当权益；建立行业内部沟通协调机制，共同维护银行业市场的正常秩序。
  第四十二条 中国银行业协会可以根据违约程度对违反本公约的会员单位采取自律惩戒措施，对涉嫌违规经营的，经查实后，将有关违规情况及时向中国银行业监督管理委员会报告。
  第四十三条 会员单位对中国银行业协会的处理有异议的，可向中国银行业监督管理委员会反映。
第九章 附则
  第四十四条 本公约由中国银行业协会负责解释和修订。
  第四十五条 本公约自签署之日起实施。
