宜宾市商业银行
2016年金融消费者权益保护工作报告
董事会：
为深入贯彻《国务院办公厅关于加强金融消费者权益保护工作的指导意见》，全面落实全国银行业监督管理工作会议部署和《中国银监会办公厅关于加强银行业消费者权益保护解决当前群众关切问题的指导意见》（银监办发〔2016〕25号）、《宜宾银监分局2016年银行业消费者权益保护工作要点》和2016年宜宾银行业消费者权益保护工作会议精神要求，结合我行实际，现将2016年9月前开展金融消费者权益保护工作有关情况向董事会报告如下： 

一、我行消费者权益保护工作基本情况

为了进一步提高我行消费者权益保护知识水平，维护好我行声誉，今年以来，我行高度重视消保工作，针对2015年消费者权益保护工作考核评价中存在的问题和薄弱环节，按照监管部门2016年对消保工作的明确要求，做了大量的工作：

（一）完善消保组织架构

根据2016年宜宾银行业消费者权益保护工作会议精神，印发了《宜宾市商业银行2016年银行业消费者权益保护工作意见》，一是要对现有制度体系开展有针对性的、系统的梳理和完善，尽快建立起目标清晰、架构合理、分工科学、便于操作的管理制度体系，使消费者权益保护工作要求在相关经营管理环节中都能体现为切实可行的业务管理标准。二是我行统筹建立全行系统、清晰、完善的消保工作制度，研究制定了《宜宾市商业银行消费者权益保护细则》、《宜宾市商业银行消费者权益保护投诉处理制度》等制度，明确各层级职责和工作流程，进一步完善消费者权益保护工作的工作制度及流程、监督考评机制和绩效考核机制。三是加强与各部门、各分支行之间的协调和配合，建立并确定负责各部门、各分支行消保工作联络员，加强工作交流。四是主动加强与监管部门沟通协调共同开展代理业务的公众教育服务工作，协作推进金融消费者权益综合保护，促进银保、银证市场健康持续发展，提升金融消保实效。五是主动与公安部门加强联动，建立快速查询冻结电信诈骗犯罪案件涉案银行账户资金的应急处置机制，提高侦办此类案件效率，有效控赃、追账，保护银行客户财产安全，依法打击各类金融违法犯罪行为。六是为更好的为消费者提供诚心、用心、贴心、真心的服务，我行与四川省银行业协会签订了《四川省银行业消费者权益保护公约》，树立了良好的社会形象。
（二）持续推进“一专双录”建设工作
按照《中国银监会办公厅关于加强银行业消费者权益保护解决当前群众关切问题的指导意见》（银监办发〔2016〕25号）确定的要求和标准，全面推进产品销售专区和“双录”工作。根据我行实际情况，为稳步推进“一专双录”建设工作的顺利完成，经研究决定成立了“一专双录”工作领导小组，全面负责“一专双录”项目的建设工作。一是已实现在各网点专门区域销售自有理财产品与代销产品，销售专区有明显标识，并对客户进行风险提示。二是在各支行的积极配合下，我行已在2016年9月底之前，完成销售专区内电子监控系统的安装配备工作，实现自有理财产品与代销产品销售过程全程同步录音录像，并确保录音录像资料可随时精准检索和调阅，以有效维护消费者财产安全权和依法求偿权。三是不断加强理财和代销产品销售的配套制度建设，结合专区销售“双录”要求，补充、修订相应的经营管理和内部控制制度，完善代销业务授权经营、合作机构和产品准入管理制度。
（三）加强普惠金融活动宣传

按照人行、银监、银协等部门要求，认真开展各项宣传教育活动，持续普及金融消费知识，不断提高我行产品和服务的透明度，提升消费者对我行产品和服务的认知与理解，增强消费者风险防范意识。截止目前，已开展的活动有3月人民银行宜宾中心支行主办的“3.15消费者权益保护宣传活动”及银监分局推出的“消费者权益保护知识竞赛活动”、 5月宜宾银监分局开展的“普惠金融宣传服务月”，6-8月中国银行业协会组织的“普及金融知识万里行”，9月人民银行宜宾中心支行要求的“2016年金融知识普及月”、 “2016年非银行支付风险知识宣传活动”，9月宜宾银监分局要求的“金融知识进万家宣传服务月”等规定活动。同时，创新开展“新年春风暖人心，宜宾商行有真情 ”、“金融知识进校园”、“ 送金融知识下乡”、“金融知识进集市”等自选活动，通过一系惠金融知识、防范打击非法集资、征信专题宣传、防范电信网络诈骗、货币金融知识宣传等宣传活动，同时在广播电视、报刊杂志、门户网站微信等媒体上开展常态化金融知识宣传普及，切实增强广大消费者的金融保护意识，提高识别非法集资的辨别能力，切实塑造了我行“美好商行，美誉商行”的形象。
（四）加强员工消保知识教育培训

一方面，各支行网点组织员工认真开展《银行业从业人员消费者权益保护知识读本》、《用真诚服务感动大众》和相关监管文件精神学习；另一方面，消保中心组织全行大堂经理进行金融业务及产品创新、消费纠纷处理实务等方面的知识培训，切实做到人人掌握消保基础知识并自觉运用到工作实践，并以此为载体，整体提升全行员工消保工作能力和水平。
（五）消费者投诉受理及处理情况

据统计，2016年9月止我行客服中心共受理客户电话投诉11笔，其他投诉渠道（市民热线转办单）受理客户投诉3笔，共计14笔，较去年同期有所减少。其中服务态度类投诉6笔（占比35%），服务效率类投诉4笔（占比30%），其他投诉类3笔（占比21%）。其他投诉类包含社保卡办理时效1笔，系统故障1笔。究其减少的原因为：一是消保中心成立后，每季度对我行大堂经理、客服座席进行消保知识培训，提高应对投诉能力；二是通知各支行网点对员工进行定期不定期消保专题学习，使员工提升了消费者权益保护意识，更好的为客户提供服务。
截止目前，14笔投诉全部处理完毕，并由客服中心将投诉处理结果及时反馈给客户。客服中心在反馈客户投诉结果时会询问客户对处理结果是否满意。截至目前，客户对投诉处理结果的满意度达到100%。

二、我行消费者权益保护工作中存在的问题

（一）虽然我行实际情况拟成立消保二级部门，总的来说消保工作力量配备还有待增强。

（二）比较系统地建立了消保工作的制度体系，但缺乏经验，很多制度还需在实践中不断探索完善。

（三）消保工作开展还存在有的分支行配合不积极，消保工作开展还有一定难度。

三、我行消费者权益保护工作相关建议

（一）消保工作涉及面宽、工作量大，监管部门的要求也越来越高，应切实高度重视，认真研究，形成我行明晰的消保工作发展战略，并扎实推进。
（二）负责消保工作的部门负责人享有向董（理）事会、行长（主任）会议直接报告的途径。
（三）将消保工作赋予一定权重纳入绩效考核。 

（四）邀请四川省银监局（或宜宾银监分局）消保部门负责人到我行作消保知识专题讲座，进一步提升我行从业人员消保知识和能力。

宜宾市商业银行消费者权益保护中心
                  二〇一六年十月三十一日
