
附件：
关于2016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2016年度金融消费者权益保护工作：
一、基本情况
本行于2013年5月由鹿城农村合作银行改制为鹿城农商银行，现有14个管理部室，下辖1家营业部，10家中心支行，共有47个营业网点，107个自助网点，319台ATM机，乡镇金融服务覆盖面100%，目前在岗员工861人。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；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95折，电费代扣9折（单笔封顶20元），燃气费代扣85折（单笔封顶100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3G移动设备，现场为客户提供工资卡激活、改密重设、短信通知、自动转账、开通水电费代扣、申请网上自助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元洗车等让利惠民业务，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,通过了《鹿城农商银行消费者权益保护工作制度》，明确我行金融消费者权益保护组织架构及职责分工，完善了消费者权益保护制度建设。
（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，以董事长为组长，行长、监事长、副行长为副组长，各部室、各中心支行一把手为组员。领导小组下设办公室，设在人力资源部(监察室)，具体负责组织协调金融消费者权益保护工作，负责消费者权益保护管理台账，以及对评估对象金融消费者保护情况进行汇总，并明确划分了其他各部室、支行的工作职责，将其纳入年度考核范围。各部室、各支行也确定了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。
（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，通过多种形式公示内部保护制度、投诉方式、投诉处理流程及各类投诉电话，对客户投诉处理工作采取“统一管理、分级处理、专人负责、逐级上报”的管理模式。并建立金融消费者投诉处理工作台帐，时刻跟踪处理结果并接受金融消费者的监督，对于提出建议、问题进行整改优化，每季度对金融消费者提出的意见建议进行汇总整理，特别是对客户申诉类有理的投诉涉及员工操作或服务违规的行为记员工违规积分，以进一步提升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、报刊杂志、电视、网络、广播等方面，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，在各营业网点张贴宣传海报，发放宣传折页，提高客户的安全使用本行业务产品意识。同时，本行还结合当前社会关注的“热点”问题，公开公布本行的收费标准。在活动中，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、在金融消费者问卷调查活动方面，本行配合温州人行设计的金融消费者满意度调查问卷，并委托第三方服务提升机构每季对本行金融消费者开展满意度问卷调查活动。在活动期间，安排合理，组织细致，特别是重点做好调查对象的宣传解释以及资料的收集、统计工作，分工协作，责任到人。
4、在“金融知识进社区”方面，本行根据当地社会与客户特点，通过多种形式开展有针对性的宣传活动。如开展持卡人安全用卡的宣传、商户引导与收单机具的布设，无现金的结算业务的推广，以及网上银行、手机银行等宣传引导，改变客户的服务需求模式，持续培养客户选用安全、高效、便捷的金融消费习惯。
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，对金融消费者的财产安全进行保护，个人隐私和消费信息充分保密，对金融消费者购买的金融产品、接受的金融服务进行如实告知，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
在开展理财产品销售活动时，遵循诚实守信、勤勉尽责、如实告知原则，遵循公平、公开、公正原则，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，充分揭示风险，保护消费者合法权益。各经营场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、办理信用卡的金融消费者
在为消费者办理信用卡时，要求客户经理必须亲核亲访消费者单位，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以保护消费者权益。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。
3、购买其他金融产品的金融消费者
开展“金融知识进社区活动”，结合日常社区金融服务与营销工作，积极在居住区、商务区等宣传金融知识，联合相关管理、服务机构，开展针对性的咨询服务，特别做好中老年客户、文化程度较低等人群的银行服务安全与风险宣传。

