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前言
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赣州银行金融产品信息资讯服务标准

1 范围

本标准规定了我行金融产品信息资讯服务的基本要求、服务内容、服务流程、服务质量

控制、风险控制与安全管理以及服务评价与改进。

本标准适用于我行开展金融产品信息资讯服务活动。

2 术语和定义

2.1 金融产品信息资讯服务

指我行为客户提供的有关各类金融产品的信息收集、整理、分析和传递的服务，旨在帮

助客户了解金融市场动态、金融产品特点和风险等，以便客户做出合理的投资决策和金融产

品选择。

２.2 资讯来源

提供金融产品信息的渠道，包括但不限于金融市场数据提供商、金融机构发布的信息、

政府部门公告等。

２.3 客户

接受我行金融产品信息资讯服务的个人或企业客户。

3 基本原则

3.1.准确性：提供的金融产品信息应准确无误，确保数据的真实

性和可靠性。

3.2.及时性：及时更新金融产品信息，确保客户能够获取最新的

市场动态和产品信息。

3.3.完整性：提供全面的金融产品信息，包括产品特点、风险提

示、收益情况等方面的内容。



3.4.客观性：对金融产品的分析和评价应客观公正，不偏袒任何

一方。

3.5.保密性：严格保护客户的信息安全和隐私，不泄露客户的个

人信息和金融交易信息。

4 服务内容

4.1 金融产品信息传递

通过多种渠道向客户传递金融产品信息，如网站公告、微信公众号、手机短信、电子邮

件、客服人员等。

确保信息传递的及时性和准确性，让客户能够及时了解金融产品的最新情况。

4.2 客户咨询与解答

设立客户咨询热线和在线客服，及时解答客户关于金融产品信息的疑问。

为客户提供个性化的咨询服务，根据客户的需求和风险承受能力，推荐适合的金融产品。

5 服务流程

5.1 信息收集流程

确定信息收集渠道和范围，制定信息收集计划。

定期从各种渠道收集金融产品信息，包括官方网站、行业报告、新闻媒体等。

对收集到的信息进行初步筛选和核实，确保信息的真实性和有效性。

5.2 信息整理与分析流程

将收集到的金融产品信息按照一定的标准进行分类和整理，录入信息数据库。

5.3 信息传递流程

根据客户的需求和偏好，选择合适的信息传递渠道和方式。

制定信息传递计划，明确信息传递的时间、内容和对象。

在信息传递前，对信息进行再次审核和校对，确保信息的准确性和完整性。



及时跟踪信息传递的效果，收集客户的反馈意见，对信息传递方式进行优化和改进。

5.4 客户咨询与解答流程

客户通过客服热线、在线客服或其他渠道提出咨询问题。

客服人员在接到咨询后，及时查询相关信息，为客户提供准确的解答。

对于复杂问题或无法当场解答的问题，记录客户联系方式，转交给专业人员进行处理，

并在规定时间内回复客户。

定期对客户咨询问题进行汇总和分析，总结常见问题和解决方案，提高客服人员的业务

水平。

6 服务质量要求

6.1.准确性要求

应确保金融产品信息的准确性，使客户获取的信息真实可靠。

6.2.及时性要求

金融市场动态信息应及时内更新，确保客户能够及时了解市场变化。

金融产品信息应在产品发生变化后及时更新，保证客户获取的信息是最新的。

6.3.完整性要求

金融产品信息库应涵盖完整要素的金融产品，确保客户能够全面了解市场上的金融产品。

对金融产品的介绍应包括产品的基本信息、风险提示、收益情况、费用情况等方面的内

容，确保信息的完整性。

6.4.客户满意度要求

应以客户对金融产品信息资讯服务的满意度为重心，通过定期客户满意度调查等方式进

行评估和改进。



7 信息安全与保密

7.1 信息安全管理

建立健全信息安全管理制度，加强对信息系统的安全防护，确保金融产品信息的安全存

储和传输。

定期对信息系统进行安全评估和漏洞修复，防范信息安全风险。

7.2 客户信息保密

严格遵守相关法律法规和监管要求，保护客户的信息安全和隐私。

对客户的个人信息和金融交易信息进行加密处理，确保信息不被泄露。

建立客户信息授权使用机制，未经客户授权，不得将客户信息用于其他用途。

8 监督与评价

8.1.内部监督

建立内部监督机制，定期对金融产品信息资讯服务的运营情况进行检查和评估。

对服务流程、服务质量、信息安全等方面进行监督，发现问题及时整改。

8.2.外部评价

积极参与外部评价，接受社会监督和评价。

根据外部评价的结果，不断改进和提升金融产品信息资讯服务的质量和水平。

8.3.服务改进措施

根据服务评价结果，制定针对性的服务改进措施。

对服务流程、服务内容、服务质量控制等方面进行优化和改进，提高服务水平和客户体

验。

定期跟踪服务改进措施的实施效果，确保改进措施的有效落实。

8.4 持续创新与发展

关注金融市场和客户需求的变化，不断创新金融产品信息资讯服务模式和内容。

加强与其他金融机构和行业组织的交流与合作，学习借鉴先进的服务经验和技术手段。

推动金融产品信息资讯服务的数字化转型和智能化发展，提高服务效率和质量。
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