
浙江长兴联合村镇银行股份有限公司
2023年度消费者权益保护信息披露
2023年，在董事会及行领导的高度重视下，浙江长兴联合村镇银行股份有限公司（以下简称“本行”）深入开展消费者权益保护工作，提高金融服务水平，推动金融消费市场健康发展，现将全年相关工作总结如下：

一、消费者权益保护工作总体情况

为认真做好消费者权益保护工作，确保工作落到实处，2023年，本行在消费者权益保护工作领导小组的领导下，认真做好全行金融消费者权益保护工作的组织推动和监督检查工作。通过建立健全本行金融消费者权益保护工作机制，完善内部组织构架、梳理修订金融消费者有关制度等形式，进一步完善消费者权益保护工作体系。2023年，本行共计受理办结9起客户投诉情况，该9起投诉均已妥善处理。
二、消费者权益保护工作组织机构和职责划分
本行在主发起行统一指导下，进一步加强了金融消费者权益保护工作的体制机制建设，通过不断完善公司治理，明确各级机构、人员的工作职责，采取归口管理、分级负责、分层控制的模式，确保有效履行公正对待消费者的责任。

本行消保工作管理构架由董事会、监事会、高管层以及总行各管理部门、各经营单位组成。董事会承担消费者权益保护工作的最终责任。本行高管层作为金融消费者权益保护工作的执行机构，负责落实金融消保工作措施、程序以及操作规程，及时了解相关工作状况，并确保提供必要的资源支持，推动消保工作积极、有序开展。综合管理部作为本行金融消保工作牵头部室，负责组织、协调、督促、指导本行其他部门及分支机构开展工作，其他部室承担金融消费者权益保护及工作的管理责任。各经营机构是承担本机构消费者合法权益保护工作的第一责任主体，应根据实际情况，按照管理条线和岗位职责落实到位、到人。
为强化消费者权益保护工作的管理，推动消保工作有序开展，本行于五届四次董事会设立了董事会金融消费者权益保护委员会，制定了金融消费者权益保护委员会工作规则，明确委员会工作职责、议事规则及流程。2023年召开董事会金融消费者权益保护委员会会议2次，听取本行2022年度及2023年上半年消费者权益保护总结报告，审议2023年度 2023年度金融消费者权益保护工作总体规划及工作质量考核评价管理办法，对消保工作进行监督与指导。
三、消费者权益保护工作机制建设情况

为不断推进消费者权益保护工作制度的体系化和规范化建设，确保消费者权益保护工作机制运转畅通，本行制订下发《浙江长兴联合村镇银行股份有限公司2023年度金融消费者权益保护工作总体规划》、《浙江长兴联合村镇银行股份有限公司消费者权益保护工作质量考核评价管理办法》、《长兴联合村镇银行2023年消费者权益保护金融知识普及与教育工作计划》、《长兴联合村镇银行重大消费者投诉事件包案处理机制》等内控管理办法，压实主体责任，有力推动矛盾纠纷快速有效化解，进一步健全消保工作的运行。

在加强消保工作精细化管理方面，2023年度本行以晾晒为抓手促进消保工作有序开展，按季做好投诉事件晾晒工作，分析投诉原因及工作薄弱点，确保消保工作落到实处，防在源头。同时，进一步提高消费者权益保护在内控管理评价中的占比，出台《经营单位内控评价管理办法》，将消费者权益保护纳入监督管理评价评分体系，占有较大比重分值。在各管理部分岗位职责评分中将消费者权益保护工作的分值作了进一步提高，做到组织、协调、督促全行消费者权益保护工作的有效开展。

在健全消费者权益保护方面，2023年本行开展了全辖机构现场检查工作，对全行消费者权益保护投诉渠道信息公示情况、网点个人客户信息保护情况等进行自查，对于对外投诉渠道公示信息中未包括上级行（司）服务热线、未包括电子邮箱地址等内容进行了整改，及时优化全行投诉渠道公示。
四、消费者投诉处理情况

截至报告期末，本行受理办结9起客户投诉。

（1）投诉时间：2月20日；投诉主要原因：外地客户无法前往网点办理业务，400客服热线客服表示无其他解决途径，导致投诉。经与客户沟通协调，目前该起投诉已妥善处理。
（2）投诉时间：3月15日；投诉主要原因：客户被电话营销但申请贷款却不成功，导致投诉。经与客户沟通协调，目前该起投诉已妥善处理。
（3）投诉时间： 6月19日；投诉主要原因：对被上报不良征信不满。经与客户沟通协调，目前该起投诉已妥善处理。
（4）投诉时间：7月17日；投诉主要原因：抵押贷款到期后无法周转，协商无果导致投诉。经与客户沟通协调，目前该起投诉已妥善处理。
（5）投诉时间：10月10日；投诉主要原因：无法面签消除征信记录材料，导致投诉。经与客户沟通协调，目前该起投诉已妥善处理。
（6）投诉时间：11月9日；投诉主要原因：单人临柜网点，客户认为排队等候时间较长，导致投诉。经与客户沟通协调，目前该起投诉已妥善处理。
（7）投诉时间：11月20日；投诉主要原因：与网点安保人员发生言语冲突，导致投诉。经与客户沟通协调，目前该起投诉已妥善处理。
（8）投诉时间：11月30日；投诉主要原因：贷款到期无法续贷，导致投诉。该客户贷款经审计调查后属于需整改收回的贷款，本行向监管如实反映调查情况。
（9）投诉时间：12月8日；投诉主要原因：逾期贷款未按民事裁定书约定归还，投诉至政府热线要求我行处理。该客户已向银保监投诉且我行申请无效投诉件成功，我行如实信访局回复。
五、员工教育培训落实情况

2023年本行员工教育培训通过以下几方面开展：一是根据主发起行杭州联合银行年度培训计划，制定《长兴联合村镇银行2023年培训计划》，对金融消费者权益保护培训进行了规划，于11月份组织全行员工对消费者权益保护制度、消费者投诉处理流程等消保知识进行了专题培训，切实提高员工的业务水平、服务意识和服务质量。二是利用有效资源开展线上培训并结合本行创新型培训模式开展小班化培训，于6月、9月组织员工开展调解线上培训及小班化消费者权益保护知识培训。三是加强日常学习，积极转发监管部门的学习文件，增强员工工作的责任心和主动性，要求各经营机构及部室消保联络员发挥联络员的作用，结合内部各类会议组织学习，强化员工的消费者权益保护意识，提高员工的整体素质，更好地传播金融知识。
六、金融知识宣传教育工作开展情况

本行通过营业场所宣传与村居化营销宣传相结合的方式开展了金融知识宣传工作。利用各营业网点LED滚动屏播放宣传标语、大厅展架台摆放宣传资料及宣传折页、各营业网点大堂经理或消保联络员向前来办业务的客户讲解金融知识等方式进行消费者权益保护营业场所平台宣传。利用在村镇集市、学校、社区、企业设立宣传点分发各类金融知识宣传折页，分批走村进户、深入社区、企业讲解金融知识等方式进行消费者权益保护实地宣传。同时，利用微信公众号推送的方式，做好网络平台的宣传。多种宣传方式做到积极为客户提供学习金融知识的平台，充分听取金融消费者心声，了解消费者心理，为提升金融服务质效打下基础。
2023年度，本行结合《2023年全国银行业保险业“3•15”消费者权益保护教育宣传周活动的通知》、《湖州市2023年“金融消费者权益保护教育宣传月”活动方案的通知》，制订宣传活动方案进一步细化工作职责，及时落实各经营机构有计划、分步骤地推进落实工作。全年开展了做金融明白人系列宣教、防范电信诈骗、打击跨境赌博、普及金融知识、存款保险、警惕征信修复骗局、反洗钱知识、网络安全、宪法学习、拒收人民币等方面的宣传。认真做到自觉维护金融秩序，弘扬传播正能量，展现金融消费者权益保护的新气象、新担当，进一步为广大群众提供便民化、细致化、人性化、有温度的金融服务。
七、与消费者权益保护相关的负面舆情、重大突发事件及诉讼、仲裁等情况

报告期内，未发生以上情况。



