
03特
2023年3月15日 星期三

版面 / 素珍 校对 / 晓峰

以提升城乡居民金融素养和金融风险防范意
识、提高金融服务质效为出发点，农行青海省分行
组织宣传队伍进学校、进村镇、进社区，通过发放宣
传折页、开展专题讲座、解答客户咨询等方式，向社
会大众进行多层次、多角度、多方位的宣传活动，推
动金融知识普及工作具体化、常态化。2022年度，
相继通过“3·15消费者权益保护日”“金融知识进万
家”“金融知识普及月”“防范电信网络诈骗宣传”等
系列活动，开展宣传活动521次，触及消费者达57
万人（次）。

不断探索金融知识普及工作的新载体、新渠
道、新模式，综合运用“线上+线下”宣传渠道，一方
面依托营业网点宣传“主阵地”，通过网点电子显示
屏、自助机具等各类载体开展宣传；另一方面，用好
微信、微博、媒体公众号等新媒体渠道，通过图文、
视频等形式，为金融消费者提供了高品质、公益性、
易传播的学习平台。

消费者权益保护工作事关广大金融消费者的
根本利益，是一项持续性的工作。对于银行业而
言，加强金融消费者权益保护是维护金融秩序、防
范和化解金融风险的重要一环，也是金融机构自身
可持续发展的内在需求。农行青海省分行积极践
行国有大型商业银行的使命担当，以增强客户金融
消费体验、提升金融服务质量为己任，持续加强金
融消费者权益保护工作，全心全意服务我省经济社
会发展、满足人民日益增长的金融服务需求。未
来，农行青海省分行将持续完善消保工作体制机制
建设，努力为金融消费者提供更加高效、优质、精
准、暖心的金融服务，切实维护金融消费者合法权
益，以更高站位、更大担当、更强力度，为维护金融
市场秩序、构建良好金融生态、促进社会和谐发展
贡献“农行力量”。

农行青海省分行

奋楫笃行 谱写消费者权益保护新篇章

消费者权益保护服务，是银行经营
活动的底线。为确保消费者权益保护
工作层层落实到位，农行青海省分行将
消保工作纳入治理架构和内控体系建
设中，成立消费者权益保护办公室，明
确相关业务部门工作职责，畅通信息共
享通道，督促辖内各行成立消费者权益
保护委员会，初步形成了覆盖各层级、

各部门的系统性消保组织体系。
建立健全消保各项制度，围绕理念根

植、投诉压降、风险防范、考核传导、多元
化解等工作目标，明确服务与投诉管理、
金融知识宣教、客户信息保护等重点措
施，进一步完善消保内控制度。同时，充
分发挥考核导向激励作用，每年制定消保
工作考核方案，从消保工作履职、投诉管

理、消保重点问题及突出事项等方面对省
分行机关部室进行横向考评，从消保工作
机制建设与运作、产品销售与服务、投诉
管理、金融知识宣传教育、消保负面事项
及突出事项等方面对二级分行进行纵向
考评，并将消保考核纳入综合绩效考评体
系，以纵横有序的内部考核机制，构建了

“全行齐心协力抓消保”的工作格局。

只有快速、准确地响应，才能真正解决好客户
的“急难愁盼”。为不断强化员工消费者权益保护
理念，在日常培训中，采取集中授课、电视电话培
训、以查代训、邀请监管单位现场培训等方式，提升
消保工作业务能力和工作主动性，让全行员工从产
品设置、服务质量、客户投诉的处理等方面做到“以
客户为中心”。

为不断强化消费者权益保护的渗透力，农行
青海省分行将提升客户服务满意度作为完善客
户服务体系的出发点和落脚点，落实到售前、售
中、售后，渗透在产品、业务以及日常工作的方
方面面。针对不同客户需求，量身定制服务方
案，以“富民贷”“惠农 e 贷”等信贷产品为依托，
加大对金融服务乡村振兴的支持力度，抢抓备
春耕、秋粮丰收等关键农时，为种粮大户、个人
等农村经营主体发放信贷资金，全力支持粮食
生产。持续推进“网点服务升温工程”，推广“浓
情暖域”网点服务品牌，以“环境升温、服务升
温、品牌升温”为目标，为各类客户群体提供“基
础惠民+多样化延伸”服务，着力打造便民温馨
的服务环境、丰富多元的服务内容、专业精湛的
服务水平和深入人心的服务文化。

严格贯彻国家和监管机构关
于投诉处理工作的相关要求，农
行青海省分行从网点服务、渠道
建设、溯源整改三方面入手，加
大对投诉处理工作的全流程管
理 ，提 升 了 客 户 满 意 度 和 信 任
度。

●坚持抓网点服务。针对客户
投诉问题，在扎实做好对网点检查
的基础上，紧盯重点员工、重点业
务、重点网点，督促相关责任部门找
准弱点、盯住落脚点，采取有效措
施，落实管理责任，抓好对网点的日
常辅导和重点督导，确保问题整改
到位，不断提升网点服务管理水平。

●坚持抓渠道建设。梳理外部
监管、各级行投诉渠道和流程，在全
辖网点设立“消费者权益保护专区”，
公示投诉电话及客户投诉处理流程、
营销人员资质公示等内容，使广大客
户了解掌握投诉处理方式，达到及时
解决问题、保护自身权益的目标。

●坚持抓溯源整改。注重对每
起投诉事件的具体剖析，从根源上
查找问题，牵头管理部门按季形成
投诉分析报告，指出投诉高发业务
领域和地域，相关业务主管部门剖
析原因，查找薄弱环节和风险隐患，
抓好改进措施落地，避免再次发生
同类投诉事件。
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本报记者 师晓琼

中国农业银行青海省分行（以下简称农行

青海省分行）坚持以习近平新时代中国特色社

会主义思想为指导，高度重视消费者权益保护

宣传教育工作，认真贯彻“以人民为中心”的发

展思想，秉持“客户至上，始终如一”的服务理

念，以提高消费者满意度为目标，通过健全工

作体制机制，丰富金融教育渠道，关注重点人

群、强化消费者的风险责任意识和风险管理能

力，用情用心解决广大客户金融难题，竭尽全

力为广大消费者营造良好的金融服务环境。

一年一度的“3·15”国际消费者权益日到

来！共促消费公平，让诚信成为一种力量，离

不开社会各领域的积极参与，农行青海省分行

坚守服务初心，践行金融使命，持续推进金融

放心消费，不断提升客户服务水平，金融消费

者权益保护取得新成效。


