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为贯彻落实《中国人民银行金融消费者权益保护实施办法》（中国人民银行令﹝2020﹞第5号）工作要求，切实履行金融机构消费者权益保护信息披露主体责任，现将兴义农商银行2023年消费者权益保护工作情况披露如下：
一是建立健全消费者权益保护工作机制。按照有关部门规定，制定了金融消费者权益保护工作管理办法，明确消费者权益保护工作牵头部门，设立消费者权益保护办公室，配备专人，负责全行消费者权益保护、客户投诉管理等工作。
二是提高金融产品信息透明度。建立了产品信息查询平台，畅通各类产品查询渠道，真实披露产品和服务特点、相关风险点，计费标准和收费金额；对相关专业术语进行详细解释，对重大事项进行特别提示。存款、贷款产品按照产品类别明确年化利率。
三是加强客户信息安全保护。制定了个人信息采集的规范和要求，销售金融产品只采集必要信息，切实保护客户隐私；除法律法规和中国人民银行另有规定外，不向其他机构和个人提供个人金融信息；提供的个人客户信息只以合作范围为限，不超出合作范围，确保提供信息要素的规范化。
四是完善客户投诉处理机制。在各营业场所醒目位置公示投诉方式和联系查询方式，进一步完善《客户投诉管理办法》，投诉处理牵头部门对支行、各部门进行“横向到边、纵向到底”考核。对任何条线转办投诉及时转发相关责任部门和支行妥善处理，对确属短期内无法解决的及时与客户沟通，约定解决时限。2023年，妥善处置了所有投诉，投诉处理率100%。
五是积极开展金融知识宣传教育活动。在营业场所设立独立的金融知识宣传教育区，配备必要且充足的金融知识宣传资料，并为消费者取阅提供必要的便利条件；积极配合并参与监管部门发起的“3.15金融消费者权益日”普及金融知识，守住钱袋子“普及金融知识万里行”“金融知识进万家”等系列金融知识宣传教育活动，为进一步提高广大消费者的现代金融知识水平、树立正确的金融消费观和依法维权意识提供了坚实保障。
六是保障消费安全，提振消费信心。下一步，我行将扎实开展消保培训，持续提升全员服务意识和水平，以更加务实的举措、科学的方式、优质的服务推动金融知识宣传教育走深走实，不断增强消费者的获得感、幸福感和安全感，当好老百姓身边的“金融管家”。
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