
2018年鹿城农商银行金融消费者权益保护工作
年度报告
根据《浙江银行业金融机构消费者权益保护工作考核评价实施意见》文件要求，本行开展了2018年度金融消费者权益保护工作：
一、基本情况
本行于2013年6月由鹿城农村合作银行改制为鹿城农商银行，目前，在岗员工771人，13个管理部室，下辖1家营业部，8家中心支行，共41个营业网点。本行主要经营业务种类：吸收公众存款；发放短期、中期和长期贷款；办理国内结算；办理票据承兑与贴现；代理发行、代理兑付、承销政府债券；买卖政府债券、金融债券；从事同业拆借；代理收付款项及代理保险业务；办理保函业务；从事银行卡业务；从事保管箱业务；从事网上银行业务；从事外汇存款、外汇贷款、外汇汇款、国际结算、外汇拆借、资信调查、咨询和见证业务，经外汇管理机关批准的结汇、售汇业务；基金销售、代理实物黄金销售；经中国银行业监督管理委员会批准的其他业务。
目前，本行特色业务有：一是丰收卡五免：免开卡费、免年费、免短信通知费、免网银手机银行跨行转账手续费、免ATM机跨行取款手续费。二是代扣优惠业务：水费代扣85折（单笔封顶40元），电费代扣85折（单笔封顶20元），燃气费代扣85折（单笔封顶50元）。在温州银行业率先实现水、电、煤气、电话、有线电视五大生活缴费业务全覆盖，还通过使用4G移动设备，现场为客户提供工资卡激活、改密重设、短信通知、开通水电费代扣、申请手机银行功能等金融业务，本行利率优惠的小额贷款卡、2元看电影、0元洗车，丰收一码通，etc免费办理等让利惠民业务，投入人力物力财力为小学，中学建设智慧校园应用，赢得广大百姓一致好评。
二、消费者权益保护工作的开展情况
（一）消费者权益保护规章制度建设
本行制定了《鹿城农商银行金融消费者权益保护工作实施细则（试行）》（鹿农商银〔2014〕198号）、《鹿城农商银行服务投诉管理办法（试行）》（鹿农商银〔2014〕197号）等一系列内部管理制度,明确了我行金融消费者权益保护组织架构和职责分工，完善了消费者权益保护制度建设，规定了客户来电、来访等多种形式投诉的处理流程，将客户投诉形成“统一管理、分级处理、专人负责、逐级上报”的处理工作模式，通过公示投诉电话、方式及处理流程，对各类涉及消费者权益的制度予以保障落实。
（二）消费者权益保护机制安排
本行成立了金融消费者权益保护工作领导小组，下设办公室在人力资源部(监察室)；划分了其他各部室、支行的工作职责，将其纳入年度考核范围，确定了各部室、各支行分管领导和具体负责的工作人员，形成了分层分级负责的组织结构； 2017年下半年成立了以董事长为主任，行长、副行长、监事长为副主任，办公室、人力资源部（监察室）、零售业务部、金融同业部等相关职能部室负责人为成员的消费者权益保护工作委员会，本委员会是董事会设立的专门委员会，主要负责牵头组织、协调、督促、指导我行消费者权益保护工作，不仅完善并建立了组织构建，且规范内部工作流程，强化主体责任，使消费者权益保护工作制度化、流程化，确保了消费者权益保护工作的顺畅展开。
（三）金融消费者投诉处理情况
在各经营场所设置意见箱、客户意见簿、行风效能监督牌，通过多种形式公布投诉方式、处理流程；总行客服中心接受各类客户的金融产品咨询、服务投诉等业务，明确负责人与经办人员；各网点指定投诉处理的相关负责人与经办人，形成了较为完善的分层、分级处理化解机制，各类投诉均能在规定的时间内办结，各类纠纷均能通过调解方式及时化解。此外，我行还建立了金融消费者投诉处理工作台帐，时刻跟踪进度并接受金融消费者的监督，对于消费者提出的可行性建议予以优化采纳，对于涉及员工操作或服务违规行为的记入员工违规积分，并作为考核和评先的重要内容，进一步提升了员工的操作和服务能力。
(四)消费者权益保护工作的宣传教育
1、在业务宣传方面，本行各营业网点借助各种业务宣传渠道，包括LED、横幅、宣传折页手册、电视、网络等方面，采用广告、新闻报道等多种形式，开展金融知识的宣传。
2、在金融知识推广普及活动方面，本行结合当前社会关注的“热点”问题，公开公布本行的收费标准，重点宣传、推广本行提供的便捷、多样化的金融服务、创新产品。在此基础上，对金融服务达到一定认知程度的消费群体，向其介绍收费标准，引导客户理性选择银行服务，强化风险意识，规范零售业务的宣传与销售。
3、在“金融知识进社区”方面，本行通过组织开展“3·15金融消费者权益日”、“金融知识进万家”等活动，积极在居住区、商务区等地宣传金融知识，联合相关管理、服务机构，搭建“金融消费咨询台”，向消费者发放宣传资料，现场解答或解决金融消费者遇到的问题，特别针对青少年、进城务工人员、中老年人、农村居民等群体做好有关银行服务安全与风险方面的宣传工作。
三、金融产品与服务的管理情况
在金融消费者购买金融产品、接受金融服务时，如实告知并提醒金融消费者对个人隐私和消费信息充分保密，对消费者财产安全进行保护，让金融消费者自主选择金融机构、金融产品或金融服务，进行公平交易等。具体如下：
1、购买理财产品的金融消费者
（1）规范销售行为。我行在销售理财产品时，严格遵守法律、行政法规等相关规定，不损害国家利益、社会公共利益和客户合法权益，遵循诚实守信、勤勉尽责、如实告知原则，坚持公平、公开、公正原则，充分揭示风险，不对客户进行误导销售。各营业网点对有意愿购买理财产品的金融消费者，遵循风险匹配原则，不以任何方式隐瞒风险、夸大收益，不误导客户购买与其风险承受能力不相符合的理财产品，只向客户销售风险评级等于或低于其风险承受能力评级的理财产品，加强客户风险提示和投资者教育。
（2）加强双录工作。一是规范自助终端销售引导方式。我行在自助终端购买理财过程中严禁涉及理财产品内容的介绍，严禁代客操作。二是规范理财销售运行管理。我行组织网点全体人员（包括长期休假、产假回来的员工）进行理财销售制度、双录流程及话术学习，不断规范员工理财产品销售行为。三是完善理财销售管理职责。我行实行网点负责人为第一责任人，将相关岗位人员在理财销售中的工作职责书面落实至岗位职责中，以明确责任，加大日常监督检查力度，让网点员工对双录工作引起足够的重视。
2、办理信用卡的金融消费者
我行在为消费者办理信用卡时，要求客户经理必须做到“三亲见”，并对其本人的情况进行充分调研，确保消费者资料的真实性，在源头上杜绝用虚假身份证明骗领信用卡行为，保护消费者权益。对于信用卡办理条款进行充分揭示并如实告知，告知消费者安全用卡注意事项。对持卡人进行必要的风险提示，告知“透支”与“恶意透支”、“取现”与“套现”等行为的本质区别并充分说明其不良后果。
四、其他消费者权益保护相关工作开展情况
根据温州银监分局相关要求，我行于今年9月完成营业部“一平方”消保服务创建工作，于10月组织辖内40家网点实施“一平方”消保服务创建，通过线上使用“金融共享地图”，线下创建“一平方”理财专区、便民服务区、公众教育区、消保工作站及党员示范岗，有效实现消费者权益保护及服务纠纷源头治理，切实规范产品销售行为，助推提升消费者金融素养，积极履行社会责任。

