附件
遵义红花岗富民村镇银行
关于2021年度金融消费者权益保护工作的报告
本行2021年度金融消费者权益保护工作开展情况如下：
一、基本情况
本行在岗员工85人，4个管理部室，下辖1家营业部，2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；从事同业拆借；从事银行卡业务；代理发行、代理兑付、承销政府债券；
代理收付款项及代理保险业务；经银行业监督管理机构批准的其他业务。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：电费代扣9折。三是提供抵押房产登记线上化一站式办理，积极推进产品标准化、流程简便化、办贷移动化、营销网格化、队伍专业化的信贷业务“五化”建设，赢得广大客户一致好评。
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
本行制定完善了《遵义红花岗富民村镇银行金融消费者权益保护工作管理办法》《遵义红花岗富民村镇银行金融消费者权益保护工作考核评价办法》《遵义红花岗富民村镇银行个人金融信息保护管理办法》《遵义红花岗富民村镇银行金融消费者权益保护工作考核评价办法》《遵义红花岗富民村镇银行金融消费者权益保护工作内部监督和责任追究制度》《遵义红花岗富民村镇银行金融消费纠纷重大事件应急管理办法》《遵义红花岗富民村镇银行全员首问责任制工作管理办法》等一系列内部管理制度,明确了本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
本行消费者权益保护工作由综合管理部牵头落实，对其他各部室、支行的工作职责进行了明确，将工作开展情况纳入年度考核范围，确定了分管领导、各部门及具体负责的工作人员，形成了分层分级负责的组织结构。我行成立了以董事长为主任，行长、为副主任，综合管理部、业务管理部及其他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、指导本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
我行在各经营场所设置意见箱、客户意见簿，通过多种形式公布投诉方式、处理流程；我行主发起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，本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、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
目前，我行未开展理财、代销保险、基金等金融产品业务。我行产品均为存款和信贷产品，在办理信贷业务时，我行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。
