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《中国人民银行金融消费者权益保护实施办法》已经 2020

年 9 月 1 日中国人民银行 2020 年第 6 次行务会议审议通过，现

予发布，自 2020 年 11 月 1 日起施行。 

行 长 易纲 

2020 年 9 月 15 日 

中国人民银行金融消费者权益保护实施办法 

第一章 总 则 

第一条 为了保护金融消费者合法权益，规范金融机构提供金

融产品和服务的行为，维护公平、公正的市场环境，促进金融市

场健康稳定运行，根据《中华人民共和国中国人民银行法》《中

华人民共和国商业银行法》《中华人民共和国消费者权益保护法》

和《国务院办公厅关于加强金融消费者权益保护工作的指导意见》

（国办发〔2015〕81 号）等，制定本办法。 

第二条 在中华人民共和国境内依法设立的为金融消费者提供

金融产品或者服务的银行业金融机构（以下简称银行），开展与

下列业务相关的金融消费者权益保护工作，适用本办法： 

（一）与利率管理相关的。 
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（二）与人民币管理相关的。 

（三）与外汇管理相关的。 

（四）与黄金市场管理相关的。 

（五）与国库管理相关的。 

（六）与支付、清算管理相关的。 

（七）与反洗钱管理相关的。 

（八）与征信管理相关的。 

（九）与上述第一项至第八项业务相关的金融营销宣传和消

费者金融信息保护。 

（十）其他法律、行政法规规定的中国人民银行职责范围内

的金融消费者权益保护工作。 

在中华人民共和国境内依法设立的非银行支付机构（以下简

称支付机构）提供支付服务的，适用本办法。 

本办法所称金融消费者是指购买、使用银行、支付机构提供

的金融产品或者服务的自然人。 
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第三条 银行、支付机构向金融消费者提供金融产品或者服务，

应当遵循自愿、平等、公平、诚实信用的原则，切实承担金融消

费者合法权益保护的主体责任，履行金融消费者权益保护的法定

义务。 

第四条 金融消费者应当文明、理性进行金融消费，提高自我

保护意识，诚实守信，依法维护自身的合法权益。 

第五条 中国人民银行及其分支机构坚持公平、公正原则，依

法开展职责范围内的金融消费者权益保护工作，依法保护金融消

费者合法权益。 

中国人民银行及其分支机构会同有关部门推动建立和完善金

融机构自治、行业自律、金融监管和社会监督相结合的金融消费

者权益保护共同治理体系。 

第六条 鼓励金融消费者和银行、支付机构充分运用调解、仲

裁等方式解决金融消费纠纷。 

第二章 金融机构行为规范 

第七条 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。建立金融消费者权益保
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护专职部门或者指定牵头部门，明确部门及人员职责，确保部门

有足够的人力、物力能够独立开展工作，并定期向高级管理层、

董（理）事会汇报工作开展情况。 

第八条 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： 

（一）金融消费者权益保护工作考核评价制度。 

（二）金融消费者风险等级评估制度。 

（三）消费者金融信息保护制度。 

（四）金融产品和服务信息披露、查询制度。 

（五）金融营销宣传管理制度。 

（六）金融知识普及和金融消费者教育制度。 

（七）金融消费者投诉处理制度。 

（八）金融消费者权益保护工作内部监督和责任追究制度。 

（九）金融消费者权益保护重大事件应急制度。 
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（十）中国人民银行明确规定应当建立的其他金融消费者权

益保护工作制度。 

第九条 银行、支付机构应当建立健全涉及金融消费者权益保

护工作的全流程管控机制，确保在金融产品或者服务的设计开发、

营销推介及售后管理等各个业务环节有效落实金融消费者权益保

护工作的相关规定和要求。全流程管控机制包括但不限于下列内

容： 

（一）事前审查机制。银行、支付机构应当实行金融消费者

权益保护事前审查，及时发现并更正金融产品或者服务中可能损

害金融消费者合法权益的问题，有效督办落实金融消费者权益保

护审查意见。 

（二）事中管控机制。银行、支付机构应当履行金融产品或

者服务营销宣传中须遵循的基本程序和标准，加强对营销宣传行

为的监测与管控。 

（三）事后监督机制。银行、支付机构应当做好金融产品和

服务的售后管理，及时调整存在问题或者隐患的金融产品和服务

规则。 
预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=11_67


