《银行业保险业投诉处理管理办法》解读培训课纲
                       主讲老师  张绪才
【讲师简介】
张绪才老师，资深金融法律风险防控专家、法律培训师，北大博雅智库高级研究员、农金智库法律专家、中国讲师协会理事、中国财富传承管理师联盟理事。
张绪才老师长期从事金融法律业务，具有丰富的司法实践经验。长期致力于银行各类法律风险防控的研究和培训，运用深厚的法律理论功底和丰富的办案实践经验，为银行提供全方位的法律风险防控培训课程，帮助其找准法律风险点，及早防范，杜绝损失。每年讲课培训上百场、上万人次，赢得了广泛认同和赞誉。
张绪才老师独特的专业优势：资深专业律师，法律功底深厚、办案实践经验丰富，法律培训针对性、实操性强。
张绪才老师独特的讲课技能和风格：最大特点是不讲理论讲案例，不讲术语讲白话，不重书面重实践、不强灌输强引导；案例故事化、故事情节化、情节实战化，实战实效化，防患未然、“绝招”致胜；
对课件及案例进行精心设计，逻辑严密，构思巧妙，把法律知识融入到生活社会现象；讲课风格生动风趣，寓教于乐；
讲解法律深入浅出、通俗易懂，让学员听得懂、愿意听；综合运用文字、图片、影音、互动等方式，充分调动学员的积极参与互动、现场理解感悟，课堂气氛轻松活泼，摆脱了纯讲理论的刻板模式，取得了较好的效果。
    【课程大纲】
一、《办法》出台的背景——金融消费投诉居高不下
1、2019年投诉情况分析
2、侵害消费者权益乱象的表现形式
3、消费者投诉处理存在的问题
一是主体责任不明确。
二是有些机构内部职责分工不清晰。
三是多数机构未建立投诉统计分析、溯源整改、责任追究制度。
四是违规成本过低。
二、《办法》的意义和功用 
1、从金融消费者角度解读
2、从金融机构角度解读
3、从监管层面及金融秩序角度解读
三、《办法》的主要内容和特点
1、明确消费投诉事项。
2、明确消费投诉主体和处理原则。
3、明确投诉处理程序、受理渠道、受理范围、处理时限等程序要求。
4、明确通过调解组织调解的消费投诉不计入消费投诉处理期限。
5、完善投诉处理制度机制。
6、明确要求不得拒绝接受消费者合理投诉。
7、便民高效化解投诉。
8、明确将消费投诉管理纳入机构对第三方合作机构准入退出机制。
9、强化监管督查和对外披露。
10、严格投诉处理不力的法律责任追究
四、银保机构对《办法》的落地执行
1、从组织管理角度
　  2、从应对投诉处理角度
3、从工作制度角度

注：以上内容为正课内容，在案例剖析中举一反三、融汇贯通，加入与之关联的法律知识和实践操作内容，内容可根据需求作适当调整。

张绪才老师培训过的客户：山东德州银行业协会、聊城银行业协会、日照银行业协会、泰安金融消费者权益保护协会、甘肃临夏银行业协会、宁夏石嘴山银行业协会，安徽蚌埠银行业协会，河南洛阳银行业协会；中信银行、北京中行、泉州兴业银行、天津、濮阳、潍坊农业银行、西安、长春、杭州、福州、长沙、成都、重庆、烟台招商银行、成都、定西工商银行、佛山交通银行、石家庄华夏银行、淮安邮储银行、北京银行、青海银行、吉林银行、中旅银行、长安银行、贵阳银行、江西、江苏、河南、四川、吉林和黑龙江邮储银行系统；山东、陕西、青海、宁夏、吉林、甘肃、河南、河北、江苏、浙江、广西、广东、福建、四川、湖南、安徽、上海、吉林、黑龙江、内蒙古、新疆等地的农商行或农信联社等200余家银行金融机构。
