
2020 年金融消费者权益保护工作信息披露

华商银行（下称“我行”）董事会是消费者权益保护工作最高决策机构；董

事会风险管理及消费者权益保护委员会根据董事会授权开展消费者权益保护工

作，研究消费者权益保护重大问题和重要政策、指导和督促消费者权益保护工作

管理制度体系的建立和完善、监督高级管理层和消费者权益保护部门消保工作开

展情况等；高级管理层下设消费者权益保护工作领导小组，负责履行消费者权益

保护管理职能；我行指定消费者权益保护工作牵头管理部门，各相关部门及各分

支机构负责本专业条线消费者权益保护工作，将消费者权益保护理念及管理要求

融入产品和服务全过程，从源头保护消费者合法权益。

在我行董事会及管理层的有效指导下，我行消保工作质效不断提升，在中国

人民银行深圳市中心支行组织的 2019 年消费者权益保护工作评级中获得 A级。

2020 年我行无消费者诉讼、舆情事件发生，并持续强化管理机制：一是健全消

费者权益保护工作体系，成立董事会风险管理及消费者权益保护委员会，明确董

事会风险管理及消费者权益保护委员会根据董事会授权开展消费者权益保护工

作负责制定消费者权益保护工作。二是进一步完善内控制度，如新制定《华商银

行消费者权益保护审查工作实施细则》、修订《华商银行投诉管理办法》等，为

在全行范围内开展消费者权益保护审查、规范投诉事件的处理提供切实可行的制

度保障。三是不断完善产品和服务管理，严格按各项制度开展消保评估、消保审

查及营销宣传活动等，为我行各项业务的开展保驾护航。四是切实履行金融消费

者宣传教育的主体责任，积极开展“3·15 金融消费者权益日”“守住钱袋子”

“金融知识普及月”等公众宣传教育活动，获得了消费者的认可。五是加强投诉

工作管理，实现投诉流程图、投诉渠道信息在我行各网点、官网、官方微信公众

号的全渠道信息披露，并于各网点设置投诉专区等。2020 年，我行客户投诉量

为 5件，其中 4笔投诉地区在深圳，1笔在广州；投诉业务类别主要涉及个人住

房贷款、借记卡，各笔投诉均已在时限内妥善办结。


