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监管抓典型动真格 消保将纳入银保机构公司治理
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　　银保监会昨日发布今年第2号通报，易安财险、广发银行在侵害消费者权益方

面被抓了典型。这也预示着监管部门将在力促银行及保险机构加强消费者权益保

护这事上动真格。

　　上海证券报记者昨日独家获悉，在今年1月初征求意见之后，被业内视为银行

保险业加强消费者权益保护的顶层文件——《关于银行保险机构加强消费者权益

保护工作体制机制建设的指导意见》（下称《指导意见》）终于出炉。

　　据业内人士介绍，监管制定《指导意见》的整体思路是，各机构必须把消费

者权益保护工作的加强改进上升到新的高度，要夯实银行及保险机构消费者权益

保护工作的主体责任。这是维护金融秩序、防范和化解金融风险的重要内容，也

是金融机构自身可持续发展的内在需求。

　　“今后，消费者权益保护不能只是口头说说、走走过场了，而是要落实责任

到员工、部门、高管，要融入公司治理各环节，纳入机构内部考核。并且，监管

部门还会加强这方面的考核。”在谈及《指导意见》的重要性时，一家保险机构

负责人分析道。

　　根据《指导意见》要求，银行及保险机构应将消费者权益保护融入公司治理

各环节。具体来看，董事会是消费者权益保护工作的最高决策机构，承担消费者

权益保护工作的最终责任。应在董事会下设立专门的消费者权益保护委员会，同

时，机构高管层应确保消费者权益保护战略目标和政策得到有效执行。
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　　其次，银行及保险机构应明确部门履行消费者权益保护职责。机构可自主决

定消费者权益保护部门设立形式，但应确保部门的人员配备和经费预算，保障开

展消费者权益保护工作的独立性、权威性、专业性。

　　再次，银行及保险机构应强化消费者权益保护决策执行和监督机制。应建立

完备的消费者权益保护产品和服务审查、内部考核、信息披露、投诉管理、金融

知识宣传教育、突发事件应对等工作机制。

　　此外，银行及保险机构应建立消费者权益保护审查机制、加强和完善消费者

权益保护信息披露机制。

　　“关键一点是，要完善消费者权益保护内部考核机制，包括纳入综合绩效考

评体系、机构问责体系、人力资源管理体系。”一家保险机构人士透露说，根据

要求，银行及保险机构应制定消费者权益保护内部考核办法，至少以一年为一个

考核周期。

　　据了解，下一步，各级银保监机构将加强对下辖银行及保险机构消费者权益

保护工作体制机制建设情况的监督管理，将考核评价结果作为开展综合监管评

级、配置监管资源和采取监管措施的重要参考内容。对于考核评价结果为“三

级”及以下或在同类机构中排名持续下降的机构，各级银保监机构应要求其进一

步提高消费者权益保护内部考核在其综合绩效考评体系中的占比权重。

　　与此同时，银行及保险行业的协会也将成立消费者权益保护专业委员会。据

了解，上述委员会将组织制定并实施消费者权益保护方面的行规行约，对行业内

侵害消费者合法利益行为进行自律惩戒。
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