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含

年 农行上海分行高度重视金

融消费者权益保护工作 紧紧围绕银行

业消费者权益保护工作总体思路 秉持

客户至上 始终如一 的服务理念

多管齐下 通过开展各类金融知识宣传

教育活动 深化金融知识普及和推广

提升消费者金融安全意识 为广大金融

消费者保驾护航

一 齐抓共管 完善工作机制

上海农行设立消费者权益保护办公

室 牵头开展各项消保工作

同时 设立普惠金融事业部

承担普惠金融业务的牵头管理职能 另

外 成立了消费者权益保护委员会 统

筹协调全行及辖内消保工作 委员会由

分行行长任主任委员 两位副行长任副

主任委员 分行相关部门负责人任成

员 年 上海农行制定了 消费者权

益保护工作委员会议事规则 明确了

分行消保委的人员组成 工作职责 议事

机制等内容 进一步完善消保工作机制

逐步形成以总行 消费者权益保护工作

办法 为总纲 各业务条线规章制度为

落脚点的消费者保护内控制度体系

二 教育为重 开展消保宣教

年 上海农行积极参与金融消

费者教育活动 大力普及现代金融知

识 引导公众增强风险防范意识和法律

意识

一是积极做好内部培训工作 邀请

人行消保局领导围绕 金融消费者投诉

处理及典型案例 开展专题培训 并组

织业务骨干参加人行举办的金融消费权

益保护工作研讨以及金融消费纠纷调处

工作技能培训

二是积极参与总行消保征文 微电

影大赛 防范电信网络诈骗知识竞赛等

活动 营造干部员工学习消保知识的良

好氛围

三是开展了以 防风险 知权利

保权益 为主题的 系列宣传活

动 帮助消费者掌握基础金融和法律知

识 提高风险防范意识和能力

四是积极开展 普及金融知识 守

住 钱袋子 普及金融知识万里行

金融知识普及月 金融知识进万家

等主题活动

五是组织开展以 加强账户管理

完善反洗钱 反恐怖融资 反逃税监管

体系 为主题的反洗钱宣传活动 向社

会公众宣传反洗钱知识

六是通过官方微信公众号推送信用
卡安全用卡知识 每月一次 推送了

信用卡境外安全用卡温馨提示 我们

的目标是 没有盗刷 等微刊

年 上海农行加大内外部宣传

教育力度 筑牢防范以电信诈骗 非法

集资为代表的反欺诈防线 年内堵截各

类金融凭证诈骗 起 涉及金额 万

元 堵截冒名开卡 开户 起 堵截电

信诈骗 起 涉及金额 万元 全

行防范电信诈骗工作受到市公安局治安

总队和监管部门的充分肯定 得到客户

和新闻媒体单位的高度赞扬

三 协调处置 强化投诉管理

年 上海农行积极完善投诉处

理应对机制 确保投诉渠道畅通 制定

个人客户投诉管理办法 在网点 网

银和自助设备显著位置公布 小时服

务热线 建立并妥善保管投诉受理 处

理台账及其他相关资料 做好投诉统计

分析及改进工作 及时跟踪处理反馈并

回复客户 每月根据客户投诉事件对各

经营行进行排名统计并向全行发布通

报 切实保障消费者权益 年共受

理客户投诉 件 已办结 件 客户

满意度为 同时 建立完善信访

管理系统 全面直观地对信访投诉的记

录 流转 处理流程有了更好的管理

提高了信访事项的统计和分析效率

四 创新创优 提高服务质量

农总行通过 年度报告 和 社会

责任报告 依法向社会披露消费者权益

保护工作开展情况 金融消费者在农行

办理业务或使用产品过程中 对于工作

人员服务态度 业务流程 产品 营业

环境 设施设备等方面的问题 可通过

电话 书信 走访等形式提出建议或投

诉请求 农行指定专职部门受理并及时

转发辖内各责任部门进行处理 年

上海农行在中银协主办的年度文明规范

服务评选中 新增一家五星级网点 同

时 还荣获 年度 普及金融知识万

里行 金融知识进万家 活动先进单

位

上海农行通过公开招募方式成立了

由 名员工参加的消费者保护志愿者

队伍 年 该行组织消保志愿者开

展了 系列宣传活动和大学生金

融知识宣传普及活动 帮助消费者提高

风险防范意识和能力 年 上海农

行定期组织开展第三方 神秘人 检

查 网点现场检查和在线视频监测 采

取多种形式对网点文明标准服务质量进

行监测评价 全年共完成 家

网点检查工作

城市蛙人 接受系统培训


