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兴业银行股份有限公司

普惠金融服务要点



- 2 -

一、引言

为推动普惠金融发展，践行金融工作的政治性和人民

性，全面提升金融服务的覆盖面、可得性与便利性,兴业银

行股份有限公司(以下简称“兴业银行”)恪守“以客户为中

心”的服务理念,以“真诚服务，共同兴业”为企业使命，

致力于以“理性、创新、人本、共享”的核心价值观,为更

广泛的社会群体提供有温度的金融服务,让金融发展成果惠

及社会,助力增进民生福祉,为经济社会可持续发展注入金

融动能。

二、具体服务要点

（一）匠心铸品,服务惠民

兴业银行深耕普惠金融领域,立足客群真实经营和生活

需求，依托市场调研及客户反馈机制，持续创新迭代便民惠

民、适配性强的普惠产品矩阵与服务体系。聚焦金融服务可

得性受限的重点群体，精准匹配不同客群的服务需求，优化

服务供给模式与交付渠道，为普惠群体提供更加精准、便捷

的金融支持。

（二）全域拓渠,便民通达

兴业银行为普惠金融重点群体搭建便捷高效、适配多元

场景的金融服务体系，持续优化线上服务的无障碍和适老化

设计。健全金融特派员驻点服务模式，推动基层党组织与驻

点单位开展党建共建，打通金融服务实体经济“最后一公

里”。同时加强在偏远地区的金融服务覆盖,不断拓宽基础

金融服务覆盖面。
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（三）金融惠民,宣教同行

兴业银行坚守金融为民初心，积极践行社会责任,持续

丰富金融教育形式和内容，常态化开展多元化的金融教育活

动，打造开放共享的金融教育渠道网格，让金融知识“触手

可及”。持续延伸线下金融服务边界，以更加丰富、更具有

实用性的内容触达金融消费者，守护民生金融安全。

(四）坚守底线,筑牢风控

兴业银行持续健全并严格落实审慎规范的信贷评估流

程，以专业化机制、数字化工具、分层化管控强化全链条风

险管理。主动防范普惠金融领域各类信贷风险，并识别和预

防普惠金融重点群体的过度负债风险。对于暂时遇到还款困

难的客户,坚持柔性服务、温情纾困，建立人性化沟通协商

机制，共寻解决方案。

（五）畅通渠道,倾听民声

兴业银行为普惠金融客户搭建多元便捷的沟通渠道与

投诉处理机制，持续畅通民意反馈通道。认真倾听客户诉求，

以客户反馈为抓手持续完善金融消费者权益保护体系，将传

统的“问题处理”升级为“服务改进机会”，迭代优化服务

体验。同时，坚持透明化信息披露，用通俗易懂的表述，全

面清晰公示服务条款与各项收费标准，保障客户知情权。

（六）尊客于心,强基赋能

兴业银行对全体员工进行专项培训,全面夯实专业履职

能力，锻造高素质金融服务团队。秉持“以客户为中心”的

服务理念，杜绝强制或者变相强制消费者接受产品或者服务
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的情形，充分尊重消费者知情权和自主选择权。

（七）多方携手，共创生态

兴业银行践行包容共建、开放协作的发展理念,持续加

强与政府部门、监管机构、行业同业、社会组织等多方利益

主体的交流联动，携手各界拓宽普惠金融服务半径，不断延

伸金融服务触角，凝心聚力共建覆盖广阔、稳健可持续的普

惠金融生态。

（八）高位领航,保障执行

兴业银行普惠金融的业务规划、政策和目标由董事会及

其下设专门委员会推动与监督。在总行层面设立普惠金融工

作领导小组，实行“一把手负责制”，由行长担任组长，负

责普惠金融业务的总体部署和统筹领导，审议相关重大事

项，统筹协调相关工作及需要解决事项，督促检视普惠金融

工作落实情况，确保以上承诺在全行范围内有效规划、执行

与评估。

三、检视与更新

本服务要点由兴业银行负责制定、解释和修订。兴业银

行将根据国家政策、监管要求、行业发展和内部管理需要,

适时对本服务要点进行检视和更新。


